
 0202/0202السنة الجامعية 

 

 

 العممي والبحث العالي التعميم وزارة
 الأغواط ثميجي عمار جامعة
 الاجتماعيةالعموم  كمية

 والديمغرافيا عمم الإجتماع قسم
 : مذكرة التخرج عنوان

 

 

 

 الاتصال الاجتماععلم شهادة الماستر في  ة تخرج لنيلمذكر 

  الدكتورةتحت إشراف                                                               :  لبة الط عدادإمن 
 عقاقنة فضيلة ل *          مكحل حمزة                                                             *
 عريف خديجة *

 الرتبة الصفة الجامعة واللقب الاسم
 ب  مساعد أستاذ  مشرفا ومقررا  جامعة عمار ثليجي  لعقاقنة فضيلة 

 أستاذ مساعد ب   رئيسا  جامعة عمار ثليجي خليف ربيعة  بن  
 أستاذ مساعد ب   مناقشا  جامعة عمار ثليجي بن سعدة أمال  
 
 
 
 

 في تحسين أداء المؤسسة الخدماتية الاتصالدور تكنولوجيا 
 الجزائر بولاية الأغواط اتصالاتدراسة ميدانية بمؤسسة 

 



  

 

 

 وعرفان شكر

   

الله عز وجل ان يجعلو خالصا لوجهو الكريم  اسألبفضل الله وحمده انجزنا ىذا العمل المتواضع الذي 

 لعقاقنة فضيلة ةالفاضل ةللدكتور  ,ن اتقدم بجزيل وخالص الشكر والتقديرويسعدني بعد حمد الله وشكره ا

 .بخل على إرشادناتالفضل الكبير في إعداد ىذه المذكرة فلم  اإشرافنا على ىذا العمل وله تقبل تيال

ي يفوتن ا بقراءة ىذه المذكرة كما لاتفضلو الشكر الموصول أيضا الى الاساتذة أعضاء لجنة المناقشة الذين 

في سبيل  ناالذين سهلو مهمت علم الإجتماع وبالأخصان اشكر كل دكاترة واساتذة جامعة عمار ثليجي 

 اتمامنا وبفضلهم وصلنا الى نقطة التخرج



 

 إىداء

 
الحمد لله الذي وفقنا لتثمين  . الحمد لله وكفى و الصلاة على الحبيب لمصطفى وأىلو ومن وفى اما بعد

الدراسية بمذكرتنا ىذه ثمرة الجهد و النجاح بفضلو تعالى مهداة الى مهج كياني ىذه الخطوة في مسيرتنا 
 يورا لدربو الله وأدامو لي نظالله الى أبي حبيبي وسندي معنى الرجولة والعطاء حف بأذنوطريقي الى الجنة 

كل  ننسىولا و الشكر موصول إلى كل العائلة و الأصدقاء و إلى كل من ساندني في إتمام ىا العمل. .
 الاجتماععلم قسم 

 2023/2024الى دفعة سنة و 
 
 
 

 حمزة                                                                    

 
 
 
 

 
 



 
 
 

 إىداء
 

الحمد لله الذي وفقنا لتثمين ىذه . بعدالحبيب المصطفى والله ومن وفى اما  والصلاة علىالحمد لله وكفى 
تعالى مهداة الى الوالدين الكريمين  والنجاح بفضلونا الدراسية بمذكرتنا ىذه ثمرة الجهد الخطوة في مسيرت

هم الله وأدامهم ظإخوتي وأخواتي الى رفقاء دربي حفتي و امهما نورا في دربي الى كل عائلهما الله وادظحف
 2023/2024الى دفعة سنة و  الاجتماععلم الى كل قسم و لي سندا 

 

                                                                         

                                                

 خديجة                                                                  

 
 
 
   
 



 

 فهرس الجداول

 
 

 الصفحة  عنوان الجدول  الرقم
 68 توزيع عينة البحث على أساس الجنس. 01
 69 الاجتماعيةيع عينة البحث حسب الحالة توز  02
 70 توزيع عينة البحث حسب المستوى التعليمي 03
 71 دوافع إدخال تكنولوجيا الإتصال الحديثة في مؤسستكم   04
 71 داخل المؤسسة  الاتصالتكنولوجيا الإتصال الحديثة ساىمت في زيادة سرعة   05
 72 اذا كانت الإجابة بنعم  ىل يرجع ذلك  06
 73 يفية مساىمة تكنولوجيا الإتصال المستعملة في المؤسسة من رفع أداء العاملين داخل المؤسسة.ك 07
 73 تحتاج الى وقت كبير للشرح  08
 74 العوائق التي تحول دون مساىمة الإتصال في تحسين مستوى أداء الموظف  09
 74 إستخدام جهاز الحاسوب في العمل 10
 75 فيما يستخدمو جهاز الحاسوب 11
 75 استخدام شبكة الأنترنت في أداء المهام 12
 75 إستخدام  الهاتف النقال في العمل. 13
 76 تستخدم الهاتف النقال 14
تسعى إدارة المؤسسة الخدماتية لتنمية مواردىا البشرية من خلال التعليم والتدريب في مجال  15

 التكنولوجيا الإتصال الحديثة.
77 

 77 ؟الإتصال على مستوى جميع اداراتهاام تكنولوجيا تخطيط المؤسسة إلى تعميم استخد 16
تحرص المؤسسة مستقبلا على توفير المساعدة التقنية لموظفيها في حالة وجود مشاكل عند  17

 استخدام تكنولوجيا الإتصال  .
78 

 78 تكنولوجيا الإتصال تساىم في تفعيل أداء داخل المؤسسة 18



 
 فهرس الأشكال

 الصفحة الشكلوان عن الرقم
 69 مثل نسبة جنس الذكور والإناث دائرة نسبية ت 10
 70 مثل المستوى التعميميأعمد بيانية ت 10

 
 



 فهرس المحتويات
 

 الصفحة                                العنوان                                                           
  ءىداإشكر و 
 ب-................................................................................أ...........مقدمة

 النظري للدراسة الأول الجانبالباب 
 الفصل الأول: الإطار النظري للدراسة

                                                                5...........................................................................................تمهيد: 
 6....................................................................... أسباب إختيار الموضوع-1
 6................................................................أىداف وأىمية إختيار الموضوع-2
 7....................................................................................شكاليةالإ-3 

 8...............................................................................تحديد المفاىيم-4
 13...........................................................................الدراسات السابقة -5
 15......................................................................المقاربة السوسيولوجية -6 

 18ة............................................................................صعوبات الدراس -7
 لاتصال والمؤسسات الخدماتيةا تكنولوجياماىية : الثانيالفصل 

 المبحث الأول : تكنولوجيا الاتصال
 20تمهيد............................................................................................

 21مفهوم الاتصال ...................................................................المطلب الأول: 
  24......................................................المطلب الثاني : طبيعة الاتصال في المؤسسة

 27...........................................................المطلب الثالث : تطور وسائل الاتصال  
 29......................................................المطلب الرابع  :  أىمية تكنولوجيا الاتصال 

 32.............................................................المبحث الثاني : المؤسسة الخدماتية 
 32............................................المطلب الأول: أىمية  المؤسسة الخدماتية وخصائصها 



 37.................................................... المؤسساتيةدمات المطلب الثاني : تصنيف الخ
 39.............................................المطلب الثالث : أنواع المؤسسات الخدماتية وأىدافها

 42.......................المؤسسة الخدماتية أداءالاتصال وعلاقتها بتفعيل  الثالث: تكنولوجياالمبحث 
 42....................المطلب الأول: أىمية استخدام تكنولوجيا الاتصال في ادارة المؤسسة الخدماتية 

 42.................... يا الاتصال في المؤسسة الخدماتيةالمطلب الثاني : إيجابيات  استخدام تكنولوج
 47..........مؤسسة الخدماتية وتحدياتهاالمطلب الثالث  : سلبيات  استخدام تكنولوجيا الاتصال في ال

 50المطلب الرابع : واقع استراتيجيات الاتصال في المؤسسة الخدماتية في الجزائر ....................
 53......................................................................................... خلاصة:

 ميدانيالباب الثاني : الجانب ال
 : الأسس المنهجية للدراسةثالثالفصل ال

 56...........................................................................................تمهيـد 
 57........................المبحث الأول: المنهج المتبع و التقنيات المستعملة في الدراسة

 57.................................................................المنهج المستعمل المطلب الأول:
 57............................................................أدوات جمع المعطيات المطلب الثاني:

 59.....................................................المبحث الثاني: أدوات التحليل 
  59...................................................................لأول : الفرز المسطحالمطلب ا

 59.........................................................التحليل الكمي و الكيفي المطلب الثاني:
 60................................................... الثالث: تحديد العينة و كيفية إختيارىاالمطلب 

                        60..........بالأغواط المبحث الثالث: الإطار المكاني و الزماني لمؤسسة اتصالات الجزائر 
                    60....................  بالأغواط الجزائر اتصالاتالمطلب الأول: التعريف والتطور التاريخي المؤسسة 

                                   62.................................بالأغواطالمطلب الثاني: المهام الموكلة لمؤسسة اتصالات الجزائر 
 63...................و تحليلوبالأغواط   المطلب الثالث : الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر

      66......................................................................................... خلاصة:
 



 عرض و تحليل معطيات و نتائج الدراسةالفصل الرابع:                 
 68...........................................................................................تمهيد:

 68..................................................المبحث الأول:عرض و تحليل معطيات الإستمارة
 68......................................................المطلب الأول:عرض و تحليل البيانات العامة

 71....................................المطلب الثانى:عرض و تحليل البيانات الخاصة بالفرضية الأولى
 74..................................لثانيةعرض و تحليل البيانات الخاصة بالفرضية ا :المطلب الثالث 

 77الثالثة...................................عرض و تحليل البيانات الخاصة بالفرضية المطلب الرابع : 
 80.....................................................................نتائج الدراسة المبحث الثانى:
 80..............................................................نتائج الفرضية الأولى المطلب الأول:

 80...............................................................نتائج الفرضية الثانية ثانى:المطلب ال
 80..............................................................المطلب الثالث: نتائج الفرضية الثالثة

 81...................................................................العام الاستنتاج:  الرابعالمطلب 
                                                     82............................................................................الإقتراحات والتوصيات

                                                                                    85............................................................................................خاتمة
 87.........................................................................قائمة المصادر والمراجع 

                                                                     90.................................................................................  قائمة الملاحق

 
 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة

 



 مقدمة
 

 أ 
 

 مقدمة :
تعتمد عمى بحوث  حيث  المعمومات اتتقني من اىم تكنولوجيا المعمومات تعد 

لمحركات الأساسية للإنتاج والنمو في كثير من وتطبيقات عديدة، وقد أصبحت من أىم ا
 بمدان العالم؛ فالعمل عمى تطويرىا يساعد عمى زيادة الإنتاجية في معظم المجالات.

ومن خلال تقنية المعمومات يمكن للإنسان التخمي عن النظم التقميدية المعقدة والصعبة، 
العاممة، و  الجيد والوقت والأيدي واستبداليا بالتقنيات الحديثة السيمة، مما يؤدى إلى تقميل

 ىي تستخدم في المجال الطبي والإدارة والمصارف والمجال التعميمي.
خصوصا  ةالمختمف المؤسسات العديد من التحديات التي تواجو  ظيرت ان في وقتنا الراىن 

ي أثارا كثيرة فنتج عنو   في مجال العولمة وثورة الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات وغيره
 المؤسسات إطار السعي نحو استثمار تمك التطورات تحسين كفاءة وفاعمية الأداء لمعديد من 

عمى المستوى الإداري العام والخاص. كما أسيم ىذا التطور في ظيور الأىمية البالغة 
لتكنولوجيا المعمومات وأثرىا عمى فاعمية القرارات الإدارية وضرورة اعتمادىا كوسيمة تيدف 

 .ن الأداءتحسي إلى
تعتبر المؤسسات المحرك الأساسي لجميع شؤون حياتنا، فنحن نتعامل مع المؤسسات و 

ونعمل في داخميا ونتعمم منيا وفييا وقد رافق ذالك وجود ازدياد مستمر في أحجام ىذه 
المؤسسات الحديثة وأعدادىا وتشابك عممياتيا وتعقد مشكلاتيا وبالتالي تعدد أىدافيا وزيادة 

مشتغمين فييا والمتعاممين معيا وعميو في ىذه الأيام لم تعد الأساليب القديمة ناجعة عدد ال
في إدارة المنظمات، حيث أن التخمين والحدس والتقميد كميا أساليب لم تعد تضمن نجاح 

 .المؤسسات ليده  حاليا في تحقيق الأىداف المرجوة الإدارة 
في الحياة الإنسانية عمى الإطلاق مند الثورة  إن تكنولوجيا المعمومات باعتبارىا أىم مؤثر

الصناعية، حيث أصبحت لا غنى عنيا في حياة الشعوب والمؤسسات وحتى الأفراد فما 
يشيده العالم من تحول تقني متسارع والتطورات المتلاحقة في مجال أجيزة الحاسوب 



 مقدمة
 

 ب 
 

ومات الذي ينمو وينتقل والبرمجيات وأجيزة الاتصالات ووسائميا وه ذا الكم اليائل من المعم
بسيولة ويسر ما بين دول العالم والذي أضحى يحتم التفكير بجدية في كيفية التعامل معو 
واستعابو باستغلال ايجابياتو والحد من سمبياتو وىذا بالتركيز عمى الجانب الإنساني لتقانة 

عداد أفراد قادرين عمى أداء وظائفيم في ظل نسق تك نولوجيا المعمومات المعمومات بانتقاء وا 
 .الذي تفرضو العولمة في ىذا العصر

عنصر تكنولوجيا المعمومات بيئة عمل تتسم بالتغيير السريع وتزايد متطمبات  أصبح لقد
الأداء، حيث تواجو المؤسسات تحديات تتعمق بحسن الأداء والتغير المستمر لمتكيف مع بيئة 

سريعة وأن يتم تنفيذىا بميارة بالاعتماد  العمل في معظم الحالات يجب أن تكون التغييرات
عمى مختمف برمجيات إدارة مراحل العمل وأن تستيدف بوضوح تنفيذ إستراتيجية عمل فاعمة 
من خلال الاعتماد عمى المورد البشري الفعال والقادر عمى ممارسة قيادة تكنولوجية تسيم 

 مية سموكيم الإيجابي داخل التنظيمفي الرفع من ميارة الثقة الإلكترونية لمعمال وبالتالي تن
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 : تمييد

يعد الإطار المنيجي لمدراسة الجانب الأكثر أىمية ، فمن خلالو يمكن وضع موضوع       
البحث أو الدراسة في إطار البحث السوسيولوجي الذي يساعدنا في الوصول إلى الإطار 

 قية الميدانية .العام لمدراسة التطبي

فقبل الإنطلاق في أي بحث سوسيولوجي لابد من توضيح الأسس المنيجية التي تعتمد 
عمييا ىذه الدراسة بدءا بأسباب و أىداف اختيار الموضوع ثم إشكالية البحث و الفرضيات و 
تحديد المفاىيم الأساسية المتعمقة بموضوع الدراسة ثم  التطرق إلى الدراسات السابقة و 

 لمقاربة السوسيولوجية و أخيرا نتناول الصعوبات التي إعترضتنا عند إنجازنا ليذه الدراسة .ا
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 الموضوع اختيارأسباب  أولا :
 أسباب إختيار موضوع -1
 :الأسباب الذاتية 1-1
رغبتنا في البحث في ىذا الموضوع بإعتباره أصبح يحتل مكانة رائدة ، حيث أن المؤسسات -

قق نجاحا ممحوظا و تتميز بأداء متميز ىي تمك التي تعتمد بدرجة كبيرة عمى نظام التي تح
 تكنولوجي

 خدماتيا إتجاه زبائنيا الحاليين والمحتممين  .   تقديمفي  الاتصالا 

ودور الذي تمعبو  المؤسسة الخدماتيةرغبة في معرفة واقع تكنولوجيا الإتصال في وسط ال-
 وخططيا سواء كان ىذا عمي المستوي القريب أوالبعيد .  تيا وبرامجياماخدتقديم في 

 :الأسباب الموضوعية  1-2

ىذا ما يساعد  متنوعة وشمولية الموضوع إذ يحتوي في صمبو عمى مواضيع متشعبة و -
 عمى الإستفادة من البحث العممي .

 التركيز عمى موضوع دور تكنولوجيافي عمم الإجتماع الإتصال أردت  نظرا لتخصص-
.لأنو موضوع قابل لمدراسة و البحث و التطوير تفعيل أداء المؤسسة الخدماتية الإتصال في 

 .كونو يتصف بالتغيير المستمر وبحداثتو 

 الموضوع اختياروأىمية  ثانيا: أىداف
 :أىداف الموضوع-1

 نسعى من خلال ىذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأىداف :

ى إجراء البحوث العممية السوسيولوجية الميدانية ومدى تطبيقنا تعتبر ىذه الدراسة تدريب عم-
 المنيجية من خلاليا.
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محاولة تسميط الضوء عمى الأسس والمبادئ المساعدة عمى الاستفادة المثمى من تكنولوجيا -
 الرقمنة.الاتصال لإدارة المؤسسات من أجل تحسين و تطوير خدماتيا و أدائيا في ظل 

 .تحقيق التطور والإزدىار  في  لممؤسسات الخدماتيةلمكانة اليامة محاولة التحسيس با-

 السعي لإضافة وجية نظر جديدة لمدراسات والأبحاث المعالجة لمموضوع .   -

 :أىمية الموضوع-2

تحسين  إثراء المكتبة بمرجع في المغة العربية يتناول موضوع دور تكنولوجيا الاتصال في-
لاقا من الأىمية و الدور التي يحظى بو ىذا الموضوع في كل انطأداء المؤسسة الخدماتية 

  المجالات .

 الإشكالية ثالثا: 

نظم مؤسسية عصرية مرنة قائمة عمى فكرة التطوير والتغيير المستمرين  تفعيل لا شك أن 
تباع  نتيجة ازدواجية البحث والتطوير يتطمب رؤية فكرية خاصة عن تصميم المؤسسة وا 

لمستمر للإلمام بالممارسات والتطبيقات الجديدة وبذل جيد كبير لتحسين أسموب التعميم ا
جودة الأداء بصورة مستمرة وأن كل ذلك يرتكز عمى وجود تنمية موارد بشرية أو تنمية 

 .رأسمال فكري

الجزائرية نفسيا، مجبرة عمى مسايرة التطور الذي  الخدماتية وفي ىذا الصدد تجد المؤسسة 
لعصرية إن ىي أرادت الاستمرار في السوق والمحافظة عمى مكانتيا قطعتو المؤسسات ا

السوقية خاصة بعد تبني الجزائر الخيار الانفتاح الاقتصادي والانضمام إلى المنظمة 
العالمية لمتجارة وأن تعمل عمى تطوير وتحسين ميكانيزمات العمل المؤسسي كالتحكم في 

لحديثة كبرمجيات إدارة مراحل العمل وكذا تكوين تدفق العمل بالاستغلال الأمثل لمتقنيات ا
كوادر المؤسسة القادرة عمى القيادة الإلكترونية والتي يمكنيا تنمية ميارة الثقة الإلكترونية ولذا 

 .في مستوى تطمعات ىذه المؤسسة تنمية السموك الإيجابي لمعمال باتخاذ قرارات فعالة تكون
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ودورىا في تحسين أداء  تصالتكنولوجيا الإلذلك جاءت ىذه الدراسة لتبحث موضوع 
 ومن ىذا المنطمق نطرح السؤال الجوىري ليذه الدراسة والمتمثل في: الخدمات المؤسسية

 ؟المؤسسة الخدماتيةفي تحسين أداء  كيف تساىم تكنولوجيا الإتصال

 و من أجل معالجة الإشكالية الرئيسية نحاول التطرق إلى الأسئمة الفرعية التالية :

 كيف يؤثر استخدام تكنولوجيا الإتصال عمى أداء  المؤسسة الخدماتية ؟ .1

ماىي مختمف مكونات تكنولوجيا الإتصال التي تتوفر عمييا المؤسسة الخدماتية  .2
 بالأغواط؟  

 ما ىو واقع استخدام تكنولوجيا الإتصال في المؤسسة الخدماتية  بولاية الأغواط ؟ .3

 فرضيات الدراسة

 :لية الدراسة المطروحة قمنا باعتماد الفرضيات التاليةللإجابة عمى إشكا

 .الاغواطتكنولوجيا الاتصال الحديثة تساىم في تحسين الأداء الوظيفي لعمال مؤسسة  .1

 الياتف،ىي: الحاسوب  مؤسسة الأغواط  عميياتتوفر تكنولوجيا الاتصال الحديثة التي   .2
 .والأنترنت

 .التحسين الخدمات المقدمة لزبائني لأغواط ا مؤسسة تكنولوجيا الاتصال تستخدم في  .3

 تحديد المفاىيم  رابعا:

يعتبر تحديد المفاىيم و المصطمحات العممية المستخدمة في الدراسة أمرا ضروريا في البحث 
وفيما يمي نستخدم أىم المفاىيم  العممي و ذلك تجنبا لعنصر الغموض في فيم مضمونيا

 الواردة في الدراسة.

 



الاطار اننظري نهذراسة                                                  انفصم الأول :                   

 

9 
 

 ء : الأداأولا

من معاجم اللغة ٌتضح أن الأداء مصدر الفعل أدى وٌقال أدى أ / ـ التعرٌف اللغوي : 

الشًء أوصله والاسم الأداء أدى الشًء قام به
1
. 

اختلفت وتعددت تعارٌف مفهوم الأداء نكر منها : وقد عرفه ب / ـ التعرٌف الاصطلاحً : 

لمختلفة التً ٌتكون منها عمله ، صقر عاشور على أنه :" قٌام الفرد بالأنشطة والمهام ا

وٌمكننا أن نمٌز بٌن ثلاثة أبعاد جزئٌة ٌمكن أن ٌقاس أداء الفرد علٌها وهذه الأبعاد هً 

 كمٌة الجهد المبذول ، نوعٌة الجهد ونمط الأداء".

وٌشٌر الأداء أٌضا على أنه درجة تحقٌق المهام المكونة لوظٌفة الفرد ، وهو ٌعكس     

 حقق أو ٌشبع بها الفرد متطلبات الوظٌفة الكٌفٌة التً ٌ

 ج / ـ التعرٌف الإجرائً :

هو عبارة عن مجموعة من الدرجات التً ٌحصل علٌها أفراد عٌنة البحث من خلال 

عبارات التً  70إجابتهم على الأداء الوظٌفً فً استبٌان الحوافز المخصصة للبحث وفق 

 ق()غٌر موافق ()محاٌد( .تقٌس أبعاد الأداء الوظٌفً  وفق بدائل )مواف

 :التكنولوجيا ثانيا: 

إرتبط معنى و مضمون التكنولوجيا بطبيعة المرحمة التاريخية و مستوى تطور الحياة 
 الإجتماعية فيمكن تعريفيا كما يمي:

( و ىي مصطمح متداخل و متشابك Technologieالتعريف المغوي : التكنولوجيا ) 1-1
و  Technoة من المغة اللاتينية تتكون من مقطعين : تكنو ( مشتقTechniqueمع التقنية )

 .2و تعني الدراسة أو العمم logieتعني الفن أو الحرفة ، و لوجيا 

                                                           
  321،ص3772ابن منظور،

، 3773ر و التوزٌع، الأردن، الطبعة الأولى، عامر إبراهٌم قندٌلجً ، إٌمان فاضل السامرائً ، تكنولوجٌا المعلومات و تطبٌقاتها، الوراق للنش1

  .23ص
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 التعريف الإصطلاحي : ىناك عدة تعاريف لمتكنولوجيا نذكر منيا: 1-2

اء يعرفيا الدكتور قاسيمي ناصر : "مجموع الأدوات و الوسائل التي تسمح لمعاممين بأد -
 .1ميام الإنتاج بغض النظر عن مدى تطورىا"

و يشار لمتكنولوجيا بأنيا العمميات و التقنيات و المكائن في الأعمال مستخدمة لتحويل  -
 .2المدخلات )الموارد، المعمومات، الأفكار( إلى مخرجات )المنتجات، الخدمات(

ساسية التي تدخل في تصميم التعريف الإجرائي :التكنولوجيا ىي التقنيات و القواعد الأ 1-3
 أنظمة المعمومات في المؤسسة . وتتخممياالمنتج 

 :الإتصال ثالثا : 

بمعنى عام أو شائع أو يذيع  communisالتعريف المغوي:مشتقة من الفعل اللاتيني  1-2
عن طريق المشاركة ، حيث نحاول أن نؤسس إشتراك مع شخص أو مجموعة من 

 .3مومات و الاتجاىاتالأشخاص في الأفكار و المع

يعرفو أحمد فيمي العطروني " بأنو عبارة عن عممية يتم عن -التعريف الإصطلاحي:  2-2
طريقيا إيصال المعمومات من أي نوع و من أي عضو في الييكل التنظيمي لممؤسسة إلى 
عضو آخر ، وقد يكون الاتصال من مستوى أعمى إلى أسفل أو العكس ، أو في مستوى 

 .4إحداث تغيير من أي نوع و إلا كانت مجرد ضوضاء لا فائدة منيا " أفقي بيدف

يعرفو حسن عبد الحميد أحمد رشوان في مجال الإدارة :"بأنو العممية التي تمكن  المدير من 
أن  يحيط مرؤوسيو  بيذه الأخبار و المعمومات و الأفكار بغرض التأثير عمى سموكيم أو 

                                                           
.44،ص3711ناصر قاسٌمً دلٌل مصطلحات علم إجتماع تنظٌم و عمل ،دٌوان المطبوعات الجامعٌة ،الجزائر، الطبعة الأولى ،-

1
  

التوزٌع ، الأردن ، الطبعة الأولى ، مفاهٌم و مداخل تقنٌات تطبٌقات عملٌة ،دار المناهج للنشر و –غسان قاسم اللامً ،إدارة التكنولوجٌا -1

32،ص3770
3

  

 عدنان عواد الشوابكة ،دور نظم وتكنولوجٌا المعلومات فً إتخاذ القرارات الإدارٌة ، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع ، الأردن ،-3

  98،ص3711

 . 241،ص  1827الم الكتاب ، القاهرة ،أحمد فهمً العطرونً ، ال علاقات الإدارٌة فً المؤسسات العامة و الشركات . ع
4
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توجييو من جية و يعرف المدير بحاجات مرؤوسيو و  العمل عمى تغييره أو تعديمو أو
   .1أىدافيم  و ردود الفعل لدييم إتجاه أىداف التنظيم و سياستو من جية أخرى"

التعريف الإجرائي: ىي الطريقة أو العممية التي تنتقل بيا المعمومات و الأفكار بين  3-2
جتماعية معينة حيث أصبح الأفراد عن طريق الإشارات الرموز و المعاني في مضامير إ

 الإتصال يمعب دور كبير وجوىري فيو ضرورة من ضروريات الحياة الإجتماعية  .

 :تكنولوجيا الإتصال رابعا : 

التعريف الإصطلاحي: تعرف بأنيا الآلات أو الأجيزة الخاصة أو الوسائل التي  1-4
 .   2عالجتياتساعد عمى إنتاج المعمومات و توزيعيا و عرضيا و إسترجاعيا و م

يقصد بيا مجمل المعارف و الخبرات المتراكمة و المتاحة و الأدوات و الوسائل المادية و  -
التنظيمية المستخدمة في جمع المعمومات، و معالجتيا و تخزينيا و استرجاعيا و نشرىا و 

 .3تبادليا و توصيميا إلى الأفراد و المجتمعات

تكنولوجي من نظام المعمومات الذي يشمل المكونات التعريف الإجرائي : ىي الجانب ال2-4
المادية ، البرمجيات قاعدة البيانات ، الشبكات و ىي تمعب دورا ىاما في بناء مجتمع 

 .المعمومات 

 :الخدماتخامسا : 

عرفتيا الجمعية الأمريكية لمتسويق الخدمة بأنيا "النشاطات أو :التعريف الإصطلاحي 4-1
 .4يع أو التي تعرض لإرتباطيا بسمعة معينة"المنافع التي تعرض لمب

                                                           
.307، ص 1880حسن عبد الحمٌد أحمد رشوان ،العلاقات الإنسانٌة .المكتب الجامعً الحدٌث ، الإسكندرٌة ،

1
  

.18، ص1880محمود عبد الحسٌب ،محمود علم الدٌن ،الحاسبات الإلكترونٌة و تكنولوجٌا الإتصال،دار الشروق ، القاهرة ،
2
  

.11، ص3773لك ردمان الدنانً،  تطوٌر تكنولوجٌا الاتصال و عولمة المعلومات، المكتب الجامعً الحدٌث، عبد الما
3
  

.181، ص 3772حمٌد الطائً و آخرون ،الأسس العلمٌة للتسوٌق الحدٌث،دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع ، عمان ، الطبعة العربٌة ، 
4
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التعريف الإجرائي:  ىي فعل أو أداء يمكن أن يقدمو طرف ما إلى آخر يكون جوىره  4-2
 غير ممموس و لا يسفر عن ممكية أي شيء و إنتاجو قد يكون مرتبطا بالمنتج المادي.

 :المؤسسةسادسا : 

الأشخاص المندمجين في وحدة  من  : المؤسسة ىي مجموعةالاصطلاحيالتعريف  5-1
إقتصادية أو إجتماعية  أو قانونية لتحقيق ىدف مشترك من خلال تجميع الموارد المادية و 

 . 1البشرية الضرورية لذلك و إستغلاليا إستغلالا عقلانيا

المؤسسة ىي كل تنظيم اقتصادي مستقل ماليا في إيطار قانوني و إجتماعي معين ،  -
نتاج من أجل الإنتاج أو تبادل السمع أو الخدمات مع أعوان إقتصاديين ىدفو دمج عوامل الإ

آخرين ، بغرض تحقيق نتيجة ملائمة ، وىذا ضمن شروط إقتصادية تختمف بإختلاف الحيز 
 .2المكاني و الزماني الذي يوجد فيو ، تبعا لحجم و نوع نشاطو

ىيكلا اجتماعيا واقعيا و  التعريف الإجرائي:  المؤسسة كمنظمة تعتبر في نفس الوقت 5-2
كمتعامل اقتصادي، و تتمتع بخصائص تنظيمية، و يمكن وضعيا كنظام مفتوح و ىذا معناه 

 .أن المؤسسة نظام

 المؤسسة الخدماتية:سابعا : 

ىي كل مؤسسة يتحدد غرضيا الأساسي في تقديم خدمة  التعريف الإصطلاحي: 6-1
نادق المطاعم المستشفيات والمؤسسات المالية تقديم الخدمة الف لمعميل ومن أمثمة مؤسسات

 .مؤسسات خدماتية أخرى متنوعة والتعميمية ومؤسسات الاتصالات بالإضافة إلى

ىي تمك المؤسسة التي تقوم بتحويل تشكيمة من المدخلات المادية إلى مخرجات غير 
ذه محسوسة في صورة خبرات وتجارب يمر بيا عملاء المؤسسة ى ممموسة ماديا لكنيا

من خلال الخدمة المقدمة إلا أن ىذا لا يعني  المخرجات قد ترتبط بيا كيانات مادية تظير
                                                           

.137ماع، مرجع سابق،  صناصر قاسٌمً ،مصطلحات علم الإجت
1
  

.17ناصر دادي عدون ،إقتصاد المؤسسة ،دار المحمدٌة العامة ، الجزائر ، الطبعة الثانٌة ، دون ذكر السنة ،ص 
2
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وتعرف المؤسسة الخدماتية عمى أنيا " ىيكل منظم ، نيائيا تحوليا إلى مخرجات مادية
 1لقدرات خاصة لتقديم خدمات مختمفة الأشكال والأنواع. 

 :التعريف الاجرائي6-2

تقوم بتحويل تشكيمة من المدخلات المادية أو غير المادية إلى  ىي تمك المؤسسة التي -
ممموسة ماديا، ولكنيا يمكن ان تكون محسوسة أو غير محسوسة في صورة  مخرجات غير

 .المؤسسة، من خلال الخدمة المقدمة خبرات وتجارب يمر بيا عملاء

 الدراسات السابقة خامسا: 

تصالات والمعمومات في تطوير أداء العاممين في الدراسة الأولى بعنوان دور تكنولوجيا الا .1
المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ... دراسة ميدانية: "لممدوح فارس الرويمي"، من جامعة 
نايف العربية لمعموم الأمنية بالرياض لنيل شيادة الماجستير في العموم الاستراتيجية، وذلك 

 .2017 سنة

صفي التحميمي لتحقيق أىداف الدراسة والإجابة عن اعتمد الباحث في دراستو عمى المنيج الو 
تساؤلاتيا. والجمع المعمومات والبيانات استخدم الباحث مجموعة من الأدوات البحثية أىميا: 
المقابمة بيدف استطلاع آراء عينة الدراسة حول محاور الدراسة التي ستنبثق منيا النتائج 

ت ومقترحات، بالإضافة إن اعتماده عمى والتصور الاستراتيجي المقترح والخروج بتوصيا
استمارة الاستبيان لأنيا الأداة الأكثر ملائمة لتحقيق أىداف ىذه الدراسة. أما مجتمع الدراسة 
فيتكون من جميع العاممين في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في منطقة الحدود الشمالية 

ل تقريبا، تم اختيار عينة الدراسة ( عام1113في المممكة العربية السعودية والبالغ عددىم )
 ( عاملا370بطريقة عشوائية وتتكون من )

 

                                                           
1
 . ص 3770فة للنش والتوزٌع، عمان، ،ركنوز المع 1العامة، ط ، الإدارةزٌد عبو ، معجم المصطلحات  
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 :توصمت ىذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا

ىناك دور مرتفع لتكنولوجيا الاتصالات والمعمومات في تطوير أداء العاممين في المؤسسات 
 .والمتوسطة الصغيرة

 ت تقديرات أفراد عينة الدراسة عمى الواقع ودورعدم وجود فروق دالة إحصائيا بين متوسطا

 استخدام تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 

 :مدى الاستفادة من ىذه الدراسة 

 :شكمت ىذه الدراسة إسياما كبيرا في بحثنا، وىذا كونيا ساىمت 

فية نظرية حول دور تكنولوجيا توضيح الإطار العام التصوري لمدراسة كما شكمت لنا خم-
 . تحسين أداء المؤسسة الخدماتية الاتصال في 

وىذا لإثراء موضوع  تكنولوجيا الإتصالإعتمادىا كتراث نظري في الجزء الذي يتناول -
 بحثنا.

الاستفادة من ىذه الدراسة في تحديد مؤشرات الفرضيات والتي تم إستخلاصيا من تمك -
 الدراسة .

 : انيةالدراسة الث .2

 :بعنوان تكنولوجيا الاتصال وعلاقتيا بأداء المؤسسات الاعلامية

لمباحثة "لبنى عبد الله علاوين، من جامعة الشرق الأوسط لمدراسات العميا، لنيل شيادة 
 (2009) في الإعلام، وذلك سنة الماجستير

لعينة اعتمدت الدراسة بشكل رئيسي عمى المنيج الوصفي لموقوف عمى تقديرات أفراد ا
وتصوراتيم في المؤسسة المذكورة حول مدى استخدام تكنولوجيا الاتصال والمعمومات وأداء 
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مؤسسة الإذاعة والتمفزيون الأردنية. كما اعتمدت الدراسة عمى المنيج التحميمي، بيدف 
تشخيص الفروق بين تقديرات أفراد عينة الدراسة ووظفت الباحثة استمارة الاستبيان كأداة 

عن تساؤلات الدراسة. أما مجتمع الدراسة فيتكون من جميع العاممين في إدارات  للإجابة
( موظفا وموظفة لسنة 1401وأقسام مؤسسة الإذاعة والتمفزيون الأردني والبالغ عددىم )

(، وبالنظر لصعوبة شمول جميع العاممين في مؤسسة الإذاعة والتمفزيون الأردني، 2008)
ينة من كلا الجنسين باستخدام طريقة العينة الطبقية العشوائية، لجأت الباحثة إلى اختيار ع

 ( موظفا وموظفة.350وبمغت عينة الدراسة )

 :توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان أىميا

جميع فقرات محال استخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة المذكورة تعد واضحة لأفراد 
 .فاع مستوى إدراك أفراد العينةالدراسة، ويعزى ذلك إلى ارت عينة

  استخدام تكنولوجيا الاتصال والمعمومات قد ساىم في تطوير مجالات أداء مؤسسة الإذاعة

 .والتمفزيون الأردنية

 .وجود أثر لاستخدام تكنولوجيا الاتصال في أداء مؤسسة الإذاعة والتمفزيون الأردنية

 مدى الاستفادة من ىذه الدراسة: 

 دتنا من ىذه الدراسة فيما يمي:ولقد تجمت إستفا

 ساىمت في صياغة بعض أسئمة الاستمارة المستنبطة من مؤشرات الفرضيات الدراسة  -

 السعي لتأكد من نتائجيا في ظل نتائج الدراسة الراىنة و الاستفادة من تحميميا. -

 : المقاربة السوسيولوجيةسادسا

لتي يستعمميا الباحث في دراستو ، حيث تعد المقاربة السوسيولوجية من أىم العناصر ا   
تساعد عمى الإقتراب من طبيعة الموضوع و الذي يحدد الإطار المرجعي الذي يندمج ضمنو 
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مع موضوع و عند قيام أي باحث ببحث إجتماعي عميو أن يوظف نظرية تتلائم و تتماشى 
 مى أنيا  حيث تعرف عمع الموضوع الدراسة حتى يتمكن من صياغة بحثو في شكل عممي 

  1" فالنظرية ىي إطار فكري يفسر مجموعة فروض عممية يضعيا في نسق جماعي مرتبط"

و بناءا عمى ىذا تم إختيارنا لنظرية التفاعمية الرمزية كإقتراب سوسيولوجي لموضوع بحثنا و 
" وتعتبر  دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين أداء المؤسسة الخدماتية المتمثل في "

 في الدراسات الإجتماعية والرمزية واحدة من المحاور الأساسية التي تعتمد عمييا  التفاعمية
في تحميل الأنساق الاجتماعية وىي تبدأ بمستوى الوحدات الصغرى منطمقة منيا لفيم 
الوحدات الكبرى ، و التفاعمية الرمزية ليا دور في فيم الاتصال و التفاعل مثل الرموز، 

، الذات و العقل.ويعتبر جورج ىربرت ميد المؤسس الحقيقي لمنظرية، المغة ، النفس ، الأنا
وتؤكد ىذه النظرية أن الحياة الإجتماعية التي نعيشيا ماىي إلا حصيمة لمتفاعلات التي تقوم 

عمى النظرية التفاعمية الرمزية لأنيا بين البشر و المؤسسات و النظم . ولقد اعتمدنا 
الذي    تحسين أداء المؤسسة الخدماتيةفي  ودورىا الاتصالتتلاءم مع دراستنا تكنولوجيا 

التواصل الذي يكون في طيات الداخمية والخارجية لممؤسسة كم أن ىو عبارة عن تفاعل و 
المتنوعة حسب الإحتياجات ونوعية التكنولوجية  والوسائط  عمى دور المغة و الوسائل تؤكد 

تجسد عن طريق المؤسسة كوحدة تا ترى أن كم أداء المؤسسة في تطويرالخدمات المقدمة 
نظام المعاني و يساىم الأفراد في ىذه المعاني المشتركة برموز المغة ، ىذا يعني أن 

.الذي يعتبر القوام حصيمة المساىمة الفردية و الجماعية في التفاعل الرمزيي ى مؤسسة ال
أو بين الموظفين الأساسي في عممية الإتصال والتواصل بين الموظفين في المؤسسة 

  والزبائن .

 

 
                                                           

 07،ص 1894الإجتماعٌة ، مؤسسة الرسالة ، بٌروت ، الطبعة الأولى ، طلعت همام ، قاموس العلوم النفسٌة و 
1
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 ـ الدراسات الأجنبٌة : 

  ـ الدراسة الأولى :(ERIKSSON .2011)بعنوان : 

 Reward  Systems and incentives in a  project Based  Organizationـ 

تطرقت ىذه الدراسة لتعرف عمى تأثير أنظمة الحوافز عمى مدراء المواقع في المشاريع 
خدام الباحث أسموب المقابمة حيث قابل عشرة مدراء في مواقع ومشاريع مختمفة السويدية واست

 لتحقق من استخدام أساليب الحوافز الفعالة ودورىا في التأثير عمى الأداء .

 خمصت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية :

ـ مدراء المشاريع يحصمون عمى أنظمة حوافز حسب النتائج المتحصل عمييا في نياية 
 المشروع .

 ـ تحدد أنظمة حوافز لمدراء المشاريع حسب نوعية المشروع وحسب القدرات الشخصية لممدير 

 ـ الدراسة الثانٌة : (Naima Abdullahi Gure 2010)بعنوان : 

 The Impact of Motivation on Employee performance :Astudy ofـ 

Nationlinl Telecom Somalia                                                         

تطرقت ىذه الدراسة إلى الإشكالية التالية : ما ىو تأثير الحوافز عمى الأداء الموظفين؟ حيث 
ربطت ىذه الدراسة العلاقة بين الحوافز والرضا عن العمل وأداء الموظف . وقامت الباحثة 

بيرسون لقياس العلاقة الخطية بيم  بإجراء مسح بياني كما قامت باستخدام معامل الارتباط
 المتغيرات ، وخمص إلى أن لمتحفيز أثر ايجابي قوي عمى أداء العاممين .
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 صعوبات الدراسة سابعا: 

 أثناء إعدادنا ليذه المذكرة صادفتنا بعض الصعوبات و العوائق نذكر منيا :   

ا في صعوبة الحصول عمى في الجانب الميداني فتتمثل أساسكانت الصعوبات التي واجيتنا 
وىذا بسبب عدم الجدية في التعامل مع موضوع دراستنا دراسة الالمعمومات التي نحتاجيا في 
 من طرف بعض الموظفين .

 

 
ه اندراسح من هذ ج  مدي الاستفاد



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تمييد : 

ل التي و آخرىا ىي ثورة تكنولوجيا المعمومات و الإتصاالعالم  الكثير من  الثورات  شيد
 و نتيجة ليذه التطورات تزايد الطمب عمى  وقديم، جديد  ماىو بين كل  تحولا كبيرا  أحدثت

 

 

 الفصل الثاني : ماىية  تكنولوجيا الاتصال والمؤسسات الخدماتية
 تمييد:

                                                              المبحث الأول : تكنولوجيا الاتصال      
                                        المطمب الأول: مفيوم  الاتصال                                

   المطمب الثاني : طبيعة الاتصال في المؤسسة                                                      
المطمب الثالث : تطور وسائل الاتصال                                                                
 المطمب الرابع  :  أىمية تكنولوجيا الاتصال                                                             

                                             المبحث الثاني : المؤسسة الخدماتية                   
المطمب الأول: أىمية  المؤسسة الخدماتية وخصائصيا.                                           

 المطمب الثاني : تصنيف الخدمات المؤسساتية                                                                    
 لث : أنواع المؤسسات الخدماتية وأىدافيا                                                 المطمب الثا

 المبحث الثالث:  تكنولوجيا الاتصال وعلاقتيا بتفعيل اداء المؤسسة الخدماتية            
            المطمب الأول: أىمية استخدام تكنولوجيا الاتصال في ادارة المؤسسة الخدماتية           

المطمب الثاني : إيجابيات  استخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة  
                       الخدماتية

المطمب الثالث  : سمبيات  استخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الخدماتية 
 .        وتحدياتيا

 خلاصة:
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 تمييد : 

ىذه تكنولوجيا، وبالتالي أصبحت ىذه الأخيرة ىي مورد أكثر أىمية بالمقارنة بالموارد 
 روط المشغلالكلاسيكية، مما أصبح الاىتمام بتكنولوجيا المعمومات والإتصال المستوفية الش

الشاغل لأي مؤسسة بإعتبارىا نقطة القوة و التميز في عصر سمتو الأساسية ىي 
المعموماتية. و إذا نظرنا أيضا إلى قطاع الإتصالات فنجد أنو شيد في فترة قصيرة تحولا 
حاسما بفضل التطورات التكنولوجية التي يقوم عمييا حيث أصبح يشكل البنية التحتية لما 

يعتمد عمى المعمومة و طرق  بالإقتصاد الجديد أو إقتصاد المعرفة ، الذييعرف اليوم 
إيصاليا في أقصر وقت و بأقل تكاليف، و نظرا لمتطور اليائل الذي شيده ىذا القطاع و 
مدى مساىمتو في جميع القطاعات، وخاصة في ظل إستخدام الأقمار الصناعية، الياتف 

ة أمام تحدي جديد ألا و ىو إمتلاك تكنولوجيا كل ىذا وضع المؤسس النقال و الانترنت
 . المعمومات و الإتصال
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 الفصل الثاني : ماىية  تكنولوجيا الاتصال والمؤسسات الخدماتية

 تكنولوجيا الاتصال المبحث الأول : 

عمى أنّيا كافّة الآليات التقنيّة  (ICT) يُمكن تعريف تكنولوجيا المعمومات والاتصالات
ة المُستعممة في الاتصالات الخموية واللاخموية، ووسائل الإعلام، وتنظيم الكيانات الحديث

دارة الشبكات وتنظيم الرقابة عمييا، ومع  الذكيّة، والسموكات العلاجيّة السمعية والبصريّة، وا 
، (IT) أنّو يتم الإشارة إلى تكنولوجيا الاتصالات بأنّيا تحمل نفس معنى تكنولوجيا المعمومات

  .لكن تظل تكنولوجيا الاتصالات ذات نطاق أكثر شمولًا واتّساعاً و 

 الاتصال مفيوم المطمب الأول: 

 تعريف الاتصالأولا: 

يعني تبادل الأفكار والمعمومات التي تتضمن الكممات والصور والرسوم والرموز المختمفة، 
ذا أيقنا بأىميتو المعمومات باعتبارىا إحدى ركائز حياتنا المعاصر  ة، ومقوما أساسيا من وا 

 مقومات الإنتاج القومي، فإن ىذه المعمومات تصبح بلا قيمة أو فائدة إذا لم تصل إلى
 1 .مريدييا في الوقت المناسب وبالقدرة المناسب

وقد أصبح الاتصال اليوم أكثر تعقيدا من ذي قبل وحين لا نمارس الاتصال بشكل شخصي 
مات، فالمسافات الطويمة التي تفصل بين الشعوب نكون في حاجة إلى الاقتراب من المعمو 

وحاجة الإنسان إلى تشجيع أعداد لا حصر ليا من الأفكار، وظيور التفجر غير المسبوق 
في تدفق المعمومات، كل ىذه العوامل تؤدي دورا أساسياً في تطوير حاجتنا نحو تكنولوجيا 

رف الإنسانية من خلال إمكانيات الاتصال، فالتكنولوجيا تسمح بتزويدنا بالعديد من المعا
غير محدودة في المتعامل مع المعمومات، وتوظيف إمكانيات التكنولوجيا لخدمة البشر 
باعتبارىم منتجين ومستيمكين ليذه التكنولوجيا، وباعتبارىا تشكل جزءا لا غنى عنو في 

                                                           
1
 .39ص 3713دار الإعصار العلمً للنشر ، الأردن    تكنولوجٌا الإعلام والإتصالمصطفى ٌوسف كافً   
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الاجتماعية  اليومية، حيث تستخدم تكنولوجيا الاتصال في كل أبعاد الحياة تسيير الحياة
لقد تطورت الاتصالات تطورا كبيرا فقد انتظرت ممكة أسبانيا "ايزابيلا  جميع المستويات وعمى

م، 1429اوف كاستيل" لمدة ستة أشير لتسمع عن اكتشاف كولمبس لمعالم الجديد عام 
م، 1865لنكولن عام  وتطمب الأمر أسبوعا لكي تسمع الحكومة البريطانية بمقتل أبرا ىام

 1م.1969الثانية عام   عمم العالم بيبوط أول إنسان عمى سطح القمر بعدوقد 

ومن خلال كل ىذا نلاحظ بأن ثورة تكنولوجيا الاتصال قد سارت عمى التوازي مع ثورة 
تكنولوجيا المعمومات، ولا يمكن الفصل بينيما فقد جمع بينيما النظام الرقمي، الذي تطورت 

 شبكات المعمومات ت الاتصال معإليو نظم الاتصال فترابطت شبكا

تعرف تكنولوجيا المعمومات والاتصال بأنيا "مجموع التقنيات أو الأدوات أو الوسائل أو النظم 
المختمفة التي يتم توظيفيا لمعالجة المضمون أو المحتوى الذي يراد توصيمو من خلال عممية 

ليا جمع المعمومات الاتصال الجماىيري أو الشخصي أو التنظيمي، والتي يتم من خلا
والبيانات المسموعة أو المكتوبة أو المصورة أو المرسومة أو المسموعة المرئية أو المطبوعة 
أو الرقمية ) من خلال الحاسبات الالكترونية( ثم تخزين ىذه البيانات والمعمومات، ثم 

أو المضامين  استرجاعيا في الوقت المناسب ثم عممية نشر ىذه المواد الاتصالية أو الرسائل
مسموعة أو مسموعة مرئية أو مطبوعة أو رقمية ونقميا من مكان إلى آخر، ومبادلتيا وقد 
تكون تمك التقنية يدوية أو آلية أو إلكترونية أو كيربائية حسب مرحمة التطور التاريخي 

 التي يشمميا ىذا التطور لوسائل الاتصال والمجالات

 

 

 

                                                           
1
  38مرجع سابق صمصطفى ٌوسف كافً   
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 : عممية الإتصالخصائص ثانيا : 

الفعالية : و يعني أن الذي يستعمل ىذه التكنولوجيات مستقل ومرسل في آن واحد، كما أن  -1
الأطراف في عممية الإتصال يمكنيم تبادل الأدوار، وىذا بسبب نوع من الفعالية بين 

 .مجموعات أخرى الأشخاص و المؤسسات و

  البريد الإلكتروني غير محدد بالوقت : يعني أنو يمكن إستقبال الرسائل في أي وقت كحالة
مثل حالة  NTIC اللامركزية : ىي خاصية التي تسمح باستقلالية التكنولوجيات جديدة

الأنترنت تممك إستمرارية عن العمل في كل الحالات يستحيل عمى أي جية ما أن توقف 
 1.بين الأشخاص و المؤسسات الأنترنت لأنيا شبكة إتصال

لأجيزة حتى لو كانت مختمفة الصنع بين الدول أو الإتصال عن طريق النت : يمكن ربط ا
 المدن الصانعة. 

حركية : يعني أن المستعمل يمكن لو أن يستفيد من الخدمات أثناء تنقلاتو مثل  -2
 النقال الحاسوب المحمول والياتف

عممية تحويمية : يمكن ليا أن ترسل معمومات من وسط إلى آخر مثال إرسال رسالة  -
 لة مكتوبة أو منطوقة مثل القراءة الإلكترونيةرسا مسموعة إلى

عممية الكشف عن اليوية : يعني يمكن أن نبعث رسالة إلى شخص مثل أن ترسل إلى  -
دون المرور بالمؤسسة و يمكن التحكم فييا مثل حالة الإرسال من المنتج  أشخاص آخرين
 .إلى المستيمك

 .تشمل عدد أكبر من الأشخاص التوزيع : تعني أن الشبكة يمكن أن تتسع مثل أن -

                                                           
1
  38مرجع سابق ص  مصطفى ٌوسف كافً   
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العولمة : ىي البيئة التي تفعل ىذه التكنولوجيات لأنيا تستعمل فضاء أكبر في أي  -3
وتسمح بتدفق رأس مال المعمومة في عاصمة المعمومات، لا مركزيتيا  ناحية من العالم

 سمحت بازدىارىا في البيئة العالمية خاصة في

 تجاوز مشكل الزمن و المكان.التبادل التجاري الذي يسمح بأن ي

 المطمب الثاني : طبيعة الاتصال في المؤسسة

تدفق البيانات والمعمومات  في المنظمة تبعا لأسس مختمفة ىي الى  الاتصالات تنقسم  
 1: الاتصال، القناة وفيما يمي يأتي توضيح ليذه الأسس الاتجاه، الأسموب

 : ت بموجبو كما يميأساس اتجاه الاتصالات : تصنيف الاتصالا -1 

الإتصال بإتجاه واحد بسيط : يتم نقل البيانات والمعمومات باتجاه واحد فقط أما  - 1-1
والمعمومات فقط كالجياز المايكروف الصوتي، أو لاستقباليا فقط كالجياز  بالإرسال البيانات

ن ولكن ليس الإتصال نصف المزدوج : يتم نقل البيانات والمعمومات باتجاىي -1-2التمفاز. 
 .فاصل زمني بين إرسال المعمومات و البيانات و إستقباليا بنفس الوقت أي وجود

الإتصال كامل الإزدواجية : يتم نقل البيانات والمعمومات بكمى الإتجاىين في آن  -3-1
البيانات والمعمومات واستقباليا يتم في آن واحد كما ىو الحال بالنسبة  واحد أي إرسال

 .بين حاسبين صال الياتفي أو عممية الاتصاللأنظمة الات

 : أساس أسموب الاتصالات : تصنيف الاتصالات تبعا ليذا الأساس إلى نوعين ىما -2

الاتصالات المتسمسمة : يتم نقل البيانات والمعمومات بشكل رموز ثنائية الواحدة تمو  - 1-2
الأسموب في الاتصالات  تسمسمي عبر خط نقل واحد، إن يفضل استخدام ىذا الأخرى بشكل

 .بناء عدد كبير من الكابلات بين طرفي الاتصال بعيدة المسافة والتي بتعذر فييا
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الاتصالات المتوازنة : يتم نقل البيانات والمعمومات عمى شكل بايت واحد في كل  -2-2
قل مرة من خلال استخدام قناة نقل واحدة كل رمز ثنائي عمى النحو الذي يسرع من عممية الن

 1بالمقارنة مع الاتصال المتسمسل

أساس قناة الاتصالات : تصنيف الاتصالات إعتماد عمى قنوات الاتصال إلى نوعين  -3
 . الرسمية والاتصالات الغير الرسمية ىما: الاتصالات

الاتصالات الرسمية : وىي الاتصالات التي تحصل من خلال خطوط السمطة  -1-3
 .وائح والقرارات المكتوبة، وقد تكون داخمية أو خارجيةالم الرسمية والمعتمدة بموجب

الاتصالات الداخمية : أي تدفق البيانات والمعمومات والناجمة عن التفاعلات بين  -1-1-3
المؤسسة ويكون ذلك عمى ثلاثة أنوع، ويضاف إلييا نوع آخر جديد ىي  أقسام ونشاطات

تجاه ىذا الإتصال من أعمى إلى الاتصالات النازلة : ويكون الإ -3-1-1-1-كالآتي  
 القواعد والأمور والتعميمات والتوجيو .  أسفل، والتي تنطوي عمى 

الاتصالات الصاعدة : ويكون الاتجاه ىذا الاتصال من أسفل إلى الأعمى أي  -2-1-1-3
الرؤساء أو من مستوى إداري أدني إلى مستوى إداري أعمي في الييكل  من المرؤوسين إلى

 2.. مثل الشكاوى ...... إلخ التنظيمي

الاتصالات الأفقية : و يقصد بيا تمك التي تتم بين موظفي المستوى الإداري  -3-1-1-3
 الواحد بيدف التنسيق بين جيودىم . 

الاتصالات القطرية )التقاطي( : وىو يكون ما بين شخصين من مستويين  -4-1-1-3
وس يقصد من ىذه الإتصالات تجاوز تنظيمي مختمفين و لا تربطيما علاقة رئيس بمرؤ 

الوقت والجيد، ىذا النوع من الإتصالات يجب أن  مستويات تنظيمية معينة بغرض إختصار
                                                           

1
مذكرة ) غٌر منشورة(، كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلم التٌسر لتخصص تسوٌق، جامعة  تسوٌق خدمات التامٌن وأثره على الزبونكرٌم بٌشاري،  

 44صسعد حلب بالبلٌدة، البلٌدة، 
2
ص  3779، الطبعة الأولى، إثراء للنشر والتوزٌع، عمان، لإدارٌة و تكنولوجٌا المعلوماتالعملٌة امزهر شعبان العانً شوقً ناجً جواد  

188. 
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مستوى تنظيمي معين سيشير  يكون في حالات محدودة جدا و واضحة لأن تكرار تجاوز
 .حتما للإحتكاك و النزاع بين العاممين

ة عن تدفق البيانات و المعمومات الناجمة عن الاتصالات الخارجية : و ىي عبار  -2-1-3
 : المؤسسة و بين بيئتيا الخارجية و يكون عمى نوعين التفاعلات بين

الاتصالات الداخمة : و ىي عبارة عن تدفق البيانات و المعمومات من البيئة  - 1-2-1-3
لزبائن المؤسسة مثل ذلك التشريعات الحكومية، بيانات عن المنافسون وا الخارجية إلى
 1....... الخ.

الاتصالات الخارجة : أي تدفق المعمومات من المؤسسة إلى البيئة الخارجية  -2-2-1-3
مثال ذلك تقارير الأداء المرسمة إلى الجيات الأعمى التي تتبعيا المؤسسة إداريا أو إلى 

 ." التقارير الدوائر الحكومية التي تتطمب مثل ىذه

ية : و ىي الاتصالات التي تتم بطريقة غير رسمية بين الاتصالات الغير الرسم -2-3
العمال حيث يتبادلون المعمومات والأفكار و وجيات النظر في الموضوعات التي تخصيم 
وتخص عمميم و ىذا خارج الشبكة الرسمية . إن ىذه الإتصالات ىي جزء من واقع الحياة 

ت و الأقاويل و يتطمب الأمر من في المؤسسات و يمكن أن يكون ليا نتائج و آثار للإشاعا
المدرين إستمرار و اليقظة و الإصغاء إلى ما يدور و يقال و إطلاع العاممين بإستمرار عمى 
 ما يجري في المؤسسة و الإصغاء إلييم، كما تعد ىذا نوع من الاتصالات أقل تكمفة و أكثر
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 المطمب الثاني: تطور وسائل الاتصال

رونية الحديثة واستخداميا في المعالجة الرقمية لمبيانات أصبحت مع تطور الوسائل الإلكت
 ظاىرة الاتصال عن بعد شديدة الأىمية ويمكن تمييز أنظمة الاتصال من خلال خمس

 1 :ثورات أساسية ىي

 :الثورة الأولى -1

  وتتمثل عندما استطاع الإنسان أن يتكمم إذ أصبح من الممكن ولأول مرة

 . ق الكلام حصيمة ابتكاراتيا واكتشافاتياأن تجمع البشرية  عن طري

 :الثورة الثانية  -2

لقد حدثت ىذه الثورة عندما اخترع السومريون أقدم طريقة لمكتابة في العالم واستطاعوا الكتابة 
سنة( قبل الميلاد حيث حفظت ىذه الألواح  3600عمى الطين المين، وذلك منذ حوالي )
مراحمو الأولى. لقد استغرقت ىاتين الثورتين  الفمسفي فيالطينية الفكر الاجتماعي والسياسي و 

وكانت السمة الرئيسية ليذا العصر ىي الفردية الاتصالية  الاتصاليتين معظم التاريخ البشري
والمشافية أو حتى بعد اختراع الكتابة، وظمت الفردية ىي طابع  سواء في مرحمة الحديث

 .العصر الطويل الاتصال عبر ىذا

 :ثالثةالثورة ال -3

لقد اقترنت الثورة الثالثة بظيور الطباعة في منتصف القرن الخامس عشر ويتفق معظم 
المؤرخين عمى أن يوحنا جوتنبيرج" ىو أول من فكر في اختراع الطباعة بالحروف المعدنية 

بالمغة اللاتينية في عام  م، واتم طباعة الكتاب المقدس1436المنفصمة وذلك حوالي سنة 
 2م.1455

                                                           
1
 32، ص 1888، مطبعة ومكتبة الشعاع، مصر، 1، طالعولمة الأوهام والحقائقمحً محمد مسعً، القاهرة  
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 ورة الرابعةالث -4

لقد بدأت معالم ىذه الثورة الاتصالية خلال القرن التاسع عشر واكتم نموىا في النصف الأول 
من القرن العشرين وتتمثل ىذه الثورة بظيور عدد كبير من وسائل الاتصال استجابة لعلاج 

 .بعض المشكلات الناجمة عن الثورة الصناعية

الموجات الكيرومغناطيسية  "وليم سترجونم اكتشف العالم الإنجميزي 1824ففي عام 
م وابتكر طريقة لمكتابة 1937عام  -اختراع التمغراف " Morse واستطاع صمويل مورس
استطاع "جرىام بل أن يخترع التمفون لنقل  1876وفي عام   تعتمد عمى النقط والشرط

ز م اخترع "توماس اديسون" جيا1877الصوت البشري إلى مسافات بعيدة وفي عام 
 م من ابتك القرص المسطح1887ثم تمكن العالم الألماني اميل برلنجر" في عام  الفونوغرات

Flate Disc  شاىد الجميور الفرنسي  1895الذي يستخدم في تسجيل الصوت. وفي عام
وتمكن العالم الإيطالي ،  1928عام  . أول العروض السينمائية ثم أصبحت السينما الناطقة

م وكانت تمك ىي المرة الأولى 1896من اختراع اللاسمكي في عام  " جو جميمو ما ركوني
التي ينتقل فييا الصوت إلى مسافات بعيدة نسبيا بدون استخدام الأسلاك وكان الألمان 

م أما البث 1919والمكنديون أول من بدأ في توجيو خدمات الراديو المنتظمة منذ عام 
المتحدة منذ أواخر العشرينات وفي أول يوليو التمفزيوني فقد بدات تجاربو في الولايات 

 .خدمات التمفزيون التجاري في الولايات المتحدة م بدات1914

واكتسبت وسائل الاتصال الجماىيري أىمية كبيرة في القرن العشرين وخاصة الوسائل 
ون الإلكترونية باعتبارىا قنوات أساسية لممعمومات والأخبار والترفيو وأصبحت برامج التمفزي

تعكس قيم المجتمع وثقافاتو وأساليب معيشتو وعكست برامج الراديو اىتمامات الناس 
 1.وقضاياىم الأساسية
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 الثورة الخامسة -5

أما الثورة الاتصال الخامسة فقد أتاحتيا التكنولوجيا في النصف الثاني من القرن العشرين من 
تعدد أساليبو، وقد تمثل خلال اندماج ظاىرة تفجر المعمومات وتطور وسائل الاتصال و 

المظير البارز لتفجر المعمومات في استخدام الحاسب الإلكتروني في تخزين واسترجاع 
خلاصة ما أنتجو الفكر البشري، في حيز صغير لمغاية، وبسرعة فائقة. كما تمثمت ثورة 
ر الاتصال الخامسة في استخدام الأقمار الصناعية وشبكة الإنترنت لنقل البيانات والصو 

 والرسوم والصوت عبر الدول

 .والقارات بطريقة فورية

كذلك أتاحت التكنولوجيا ظيور خدمات عديدة ومتنوعة لتمبية حاجات الأفراد إلى المعمومات 
والترفيو مثل الحاسبات الشخصية المتنقمة، والأقمار الصناعية، والاتصال الكابمي، 

ية. وأدى ذلك إلى ظيور خدمات واليكروويف، والألياف الضوئية، والاتصالات الرقم
الاتصال الجديدة مثل التمفزيون الكابمي، والتمفزيون منخفض القوة والفيديو كاسيت، 

 والفيديوديسك، والفيديوتكس، والتيمكس

 .والاتصال المباشر بقواعد البيانات وعقد المؤتمرات عن بعد، والبريد الإلكتروني

 ال تكنولوجيا الاتصأىمية  المطمب الثالث : 

تشكل تكنولوجيا الاتصال في كل مجالاتيا جانباً ميماً يستحق الدراسة والتحميل باعتبارىا 
الجانب الحيوي الديناميكي من عممية الاتصال ككل سواء كانت عن طريق تكنولوجيا 
الاتصال المطبوع )كما في الصحافة والمطبوعات غير الدورية أو عن طريق تكنولوجيا 

ما في الراديو والتسجيلات(، أو تكنولوجيا الاتصال المسموع المرئي ) الاتصال المسموع )ك
 1.طريق الاتصالات من نقطة إلى أخرى كما في التميفزيون والسنما والفيديو(، أو عن
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وتشكل القدرات أو الكفاءات التكنولوجية الاتصالية في أي مجتمع جانباً ميماً وحيوياً ومكوناً 
تصالي الوطني، كما يشكل البعد التكنولوجي الاتصالي أيضاً مؤثراً من مكونات نظامو الا

الوطنية، وكذلك الأمر بالنسبة الثقافية  بعداً ميماً من أبعاد السياسة الاتصالية )الإعلامية(
 .الوطنية

 :تكنولوجيا الاتصال ونظام الاتصال الوطني -1

معياراً لنظام  طور كل من رأي ايمدون ىيبرت ودونال أونوراتب، وتوماس بون نموذجاً 
الاتصال الوطني، ويرتكز ىذا النموذج الذي أطمق عميو نسبة المبتكريو إلى رؤية نظرية ترى 
أن لكل بمد عواممو الخاصة أو مكوناتو أو قوة المختمفة التي تتفاعل في طريق متميزة لبناء 

شكيل نظام اتصالي وطني يتم توظيفو لأداء مجموعة من الميام التي تشارك في إعادة ت
المتغيرة  ويتضمن النموذج  الذي يتميز بالحركة والديناميكية لإبراز الطبيعية المجتمع.

القوى أو العوامل،  ثلاث مجموعات من -والفاعمة والمتفاعمة لوسائل الاتصال والمجتمعات 
 1:والوسائل ثم الوظائف بالشكل التالي

 :أولًا: القوى أو العوامل المتفاعمة

 :باين وتتفاعل من أجل تطوير نظام لوسائل الاتصال وىيوىي ستة عوامل تت

 .السمات الطبيعية والجغرافية -
 .الكفاءات أو القدرات التكنولوجية -
 .السمات الثقافية -
 .. الأوضاع الاقتصادية -
 .الفمسفات السياسية -
 الفمسفات السياسية  -
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ثورة الرقمية إلى إن تكنولوجيا المعمومات والاتصال تساىم في التنمية الاقتصادية تؤدي ال -
نشوء أشكال جديدة تماماً من التفاعل الاجتماعي والاقتصادي وقيام مجتمعات جديدة. وعمى 
عكس الثورة الصناعية التي شيدىا القرن المنصرم، فإن ثورة تكنولوجيا المعمومات والاتصال 

حول قوة من شأنيا الانتشار بشكل سريع والتأثير في حيوية الجميع، وتتمحور تمك الثورة 
 تكنولوجيا المعمومات والاتصالات التي تسمح لمناس بالوصول إلى المعمومات والمعرفة

 1 الموجودة في أي مكان بالعالم في نفس المحظة تقريباً 
زيادة قدرة الأشخاص عمى الاتصال وتقاسم المعمومات والمعارف ترفع من فرصة تحول  -

. وىذا إذا ما كان جميع الأشخاص ليم العالم إلى مكان أكثر سمما ورخاء لجميع سكانو
إمكانيات المشاركة والاستفادة من ىذه التكنولوجيا. تمكن تكنولوجيات المعمومات والاتصال 
بالإضافة إلى وسائل الإعلام التقميدية والحديثة، الأشخاص الميمشين والمعزولين من أن 

كان سكنيم. وىي تساعد يدلوا بدلوىم في المجتمع العالمي، بغض النظر عن نوعيم أو م
عمى التسوية بين القوة وعلاقات صنع القرار عمى المستويين المحمي والدولي. وبوسعيا 
تمكين الأفراد والمجتمعات، والبمدان من تحسين مستوى حياتيم عمى نحو لم يكن ممكناً في 

ن خلال للاقتصاد م السابق. ويمكنيا أيضاً المساعدة عمى تحسين كفاءة الأدوات الأساسية
من ىذا يتضح أن لتكنولوجيا المعمومات والاتصال دور  الوصول إلى المعمومات والشفافية

ىام في تعزيز التنمية البشرية والاقتصادية والاجتماعية والثقافية، وذلك لما ليذه الأخيرة من 
ال خصائص متميزة وأكثر كفاءة من وسائل الاتصال التقميدية، فتكنولوجيا المعمومات والاتص

واسعة الانتشار تتخطى بذلك الحدود الجغرافية والسياسية لمدول لتصل إلى أي نقطة من 
العالم عجزت أن تصل إلييا وسائل الاتصال القديمة، كما أنيا تمتاز بكثرة وتنوع المعمومات 

البشر، متاحة في أي مكان وزمان، وبتكمفة   والبرامج التثقيفية والتعميمية لكل مختمف شرائح
فضة. فيي تعد مصدرىام لممعمومات سواء للأشخاص أو المنظمات بمختمف أنواعيا أو منخ
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لمحكومات، كما أنيا تمعب دورا ىاما في تنمية العنصر البشري من خلال البرامج التي 
 1وغيرىا . كبرامج التدريب وبرامج التعميم وبرامج التعميم  تعرض من خلاليا

 اتية دمالخ : ماىية المؤسسةالثاني المبحث 

تزايد الاىتمام بالمؤسسات الخدمية نابع من أىميتيا كأحد القطاعات الفعالة في المجتمع ان 
وما يحققو ىذا القطاع من أرباح عمى الدخل الوطني لأي بمد. ومن ىنا وجب عمينا التعرف 

 .خصائصيا عمى مفيوم ىذه المؤسسة وأىم

 .االمؤسسة الخدماتية وخصائصي أىمية المطمب الأول: 

المؤسسة الخدماتية تعتبر العمود الفقري لأي مجتمع حضري. فيي توفر البنية التحتية 
الأساسية والخدمات الحيوية التي تجعل الحياة اليومية ممكنة وسمسة. من توفير المياه 
النظيفة والكيرباء إلى جمع النفايات وتقديم الخدمات الصحية والتعميمية، تمعب المؤسسة 

 2.ا حيويًا في تحسين جودة الحياة ورفع مستوى الرفاىية العامةالخدماتية دورً 

 المؤسسة الخدماتية أىمية  :أولا

في تعزيز الاقتصاد المحمي من خلال توفير فرص العمل  الخدماتية  تساىم المؤسسات
وتحسين بيئة الأعمال. وجود مؤسسة خدماتية قوية يعني استدامة النمو والتطور، حيث 

ت أكثر قدرة عمى مواجية التحديات والاستفادة من الفرص. لذا، فإن أىمية تصبح المجتمعا
المؤسسة الخدماتية لا تقتصر فقط عمى تقديم الخدمات الأساسية، بل تمتد لتشمل بناء 

  .مجتمع مستدام ومتقدم

 ويتجمى ذالك من خلال : 

 :أُوضح أىمية المؤسسة الخدماتية من خلال العناصر التالية
                                                           

1
  21ص مرجع سابق محً محمد مسعً 

2
 LauraK.Raiman Dupon(2001): Service Quality . from "Handbook of Industrial Engineering: Technology and 

Operation Management", 3rd ed. A Wiley – Interscience Publication, John Wiley & Sons, INC. New York. 
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توفر المؤسسات الخدماتية أساسيات الحياة، مثل المياه والكيرباء، ما  :حتيةالبنية الت .1
يُعتبر حجر الزاوية في بناء أي مجتمع متقدم. بدون ىذه الخدمات، تكون الحياة اليومية شبو 

 .مستحيمة

تُسيم في تحسين الصحة العامة من خلال توفير خدمات الصرف  :الصحة العامة .2
وفير الرعاية الصحية. ىذا يساعد في الحفاظ عمى نظافة البيئة الصحي، جمع النفايات، وت
 .والحد من انتشار الأمراض

تمعب دورًا ميمًا في نشر المعرفة من خلال تقديم خدمات التعميم  :التعميم والتطوير .3
 .والتدريب. ىذه الخدمات تُعزز من مستوى التعميم العام وتُساىم في تطوير القوى العاممة

 

المؤسسات الخدماتية مثل الدفاع المدني والشرطة تضمن الأمان  :تقرارالأمن والاس .4
 1.لممجتمع. فيي تُحافظ عمى النظام وتستجيب لمحوادث والطوارئ بشكل فعال

تُساىم في خمق فرص عمل جديدة وتدعم الأعمال التجارية، مما  :التنمية الاقتصادية .5
، توفر بيئة مستقرة تجذب الاستثمارات يؤدي إلى تعزيز النمو الاقتصادي. بالإضافة إلى ذلك

 .وتُشجع عمى الابتكار

تُعنى ىذه المؤسسات بإدارة الموارد الطبيعية والمحافظة عمييا، مما  :الاستدامة البيئية .6
 .يُساىم في الحفاظ عمى البيئة للأجيال القادمة

 

 

 
                                                           

1
 LauraK.Raiman Dupon(2001): Service Quality . from "Handbook of Industrial Engineering: Technology and 

Operation Management", 3rd ed. A Wiley – Interscience Publication, John Wiley & Sons, INC. New York.P 145 
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 :  أنواع المؤسسات الخدماتية ثانيا

دمات التي تقدميا لممجتمع، ويمكن تصنيفيا إلى عدة المؤسسات الخدماتية تتنوع بتنوع الخ
أنواع رئيسية كعناصر ضرورية لتمبية احتياجات الحياة اليومية. فيما يمي أبرز أنواع 

 1:المؤسسات الخدماتية

 :المؤسسات الصحية .1

 .تقدم الرعاية الصحية والعلاج لممواطنين :المستشفيات والعيادات -

 .د الطبيةتوفر الأدوية والموا :الصيدليات -

 .تعمل عمى الوقاية من الأمراض ونشر التوعية الصحية :مراكز الصحة العامة -

 :المؤسسات التعميمية .2

 .تقدم التعميم الأساسي والعالي :المدارس والجامعات -

 .توفر التدريب الميني والتقني لتطوير الميارات :المعاىد التدريبية -

 :المؤسسات الأمنية .3

 .فظ عمى الأمن والنظام العامتحا :الشرطة والدفاع المدني -

 .تتعامل مع الكوارث والحوادث وتوفر خدمات الإغاثة :إدارة الطوارئ -

 :المؤسسات البيئية .4

عادة التدوير -  .مسؤولة عن جمع النفايات ومعالجتيا :إدارة النفايات وا 

 .تعمل عمى حماية البيئة الطبيعية وتوفير موارد مستدامة :المحافظة عمى البيئة -

                                                           
Michael. Haischer, Bullinger Hans. Jorg, Fahnrich Klaus. Peter(2001): 

1
Assessment and Design of Service 

System. 3rd ed. John Wiley & Sons, INC. New York. P 325. 
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 :الخدمية العامة المؤسسات .5

 .توفر المياه النظيفة والطاقة الكيربائية لممنازل والأعمال :إمدادات المياه والكيرباء -

 .توفر وسائل النقل لمجميور، مثل الحافلات والقطارات :خدمات النقل العام -

 1:المؤسسات الاجتماعية .6

 .تقدم الرعاية لممسنين والأطفال والمحتاجين :دور الرعاية -

 .تساعد في تقديم الدعم النفسي والاجتماعي للأفراد :عم الاجتماعيمؤسسات الد -

 :المؤسسات الاقتصادية .7

 .تقدم الخدمات المصرفية والتمويمية :البنوك والمؤسسات المالية -

 .تساعد في إنشاء وتطوير المشاريع الصغيرة والمتوسطة :مؤسسات تطوير الأعمال -

في تعزيز الرفاىية العامة وتحقيق التوازن كل نوع من ىذه المؤسسات يمعب دورًا حيويًا 
 .الاجتماعي والاقتصادي في المجتمع

 خصائص المؤسسات الخدماتية رابعا : 

ان الخدمات التي تقدميا المؤسسات السياحية لممتعاممين توضح صورة خاصة بيا وتتمثل 
 في 

 مؤسسات ذات طابع إداري -

 2تقدم خدمات لممتعاممين معيا  - 

                                                           
1
 Michael. Haischer, Bullinger Hans. Jorg, Fahnrich Klaus. Peter(2001): Assessment and Design of Service 

System. 3rd ed. John Wiley & Sons, INC. New York. P 326. 
2
مذكرة مقدمة لنٌل شهادة  إٌمان ٌحٌاوي، أثر تكنولوجٌا المعلومات على أداء المؤسسات الخدماتٌة، دراسة عٌنة من المؤسسات بولاٌة أم البواقً 

  29ص 3710 ارة أعمال كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة، جامعة العربً بن مهٌديماستر تخصص إد
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 ضاء المتعاممين معيا بتقديم خدمات آنية ليم ىدفيا إر   -

 تركز عمى إبراز الصورة الايجابية لممنشاة لتحقيق الاستمرارية في الأداء  - 

 اغمبيا تنتمي الى القطاع العام  –

 لا ترتكز عمى الجانب المادي كالمؤسسات الخاصة  –

 لا تختمف بشكل كبير مع المؤسسات الاقتصادية –

 صالية لتسييل خدماتيا و مراعاة العلاقات مع السكانتستخدم وسائل ات–

 تعتبر المؤسسات الخدماتية ذات منعة عامة – 

صعوبة تطبيق المعايير الموضوعية لرقابة الجودة في المؤسسة الخدمية عكس المؤسسات  -
الشخصية وىو ما يؤدي إلى صعوبة  للاعتباراتتطبيقيا يخضع عادة  الصناعية، كما أن

جودة الخدمات. كما تتميز المؤسسة الخدمية بالتنوع والتعدد فتوجد مؤسسات الرقابة عمى 
 .كالصحة والتعميم خدمية تقوم بتقديم خدمات أساسية

أنشأت خصيصا لتحقيق أغراض معينة  اجتماعيةكما تتميز المؤسسة الخدمية بأنيا وحدة 
 .المؤسساتالعامة التي تسعى إلييا ىذه  الاستراتيجيةعمى تحقيق  ومصالح تعمل

عملاء المؤسسة الخدمية يحصمون عمى ما يطمبونو من خدمات في أماكن إنتاجيا، بل 
 1 .مشاركة مباشرة ويشاركون في إنتاجيا

 .تتميز المنافسة في المؤسسات الخدمية بكونيا منافسة شديدة الحدة ومعدل التقميد فييا مرتفع -
ادية وغير المادية إلى مخرجات غير تقوم مؤسسة الخدمات بتحويل تشكيمة من المدخلات الم -

 ممموسة

                                                           
1
  28مرجع سابق ص إٌمان ٌحٌاوي 
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وحدة اقتصادية تضم عددًا من الأشخاص، وتستخدم مختمف عناصر الإنتاج  وتعد   -
لتحويميا إلى مخرجات عن طريق قياميا بأنشطة وذلك بيدف إشباع حاجات ورغبات 

 السمع والخدمات . المستيمكين من

 تصنيف الخدمات المطمب الثاني : 

 لمبسط : ـ التصنيف ا1

 ذ نذكر منيا : عدة أنواع  وفيو

وىنا تكون الخدمات إما استيلاكية تقدم خدمات  حسب نوع السوق او الزبون : -ـأ
شخصية صرفة مثل الخدمات الصحية ،السياحية وخدمات المنشات وىي تخص الخدمات 

الإدارية  التي تقدم لإشباع حاجات منشات الأعمال كما ىو الحال في الخدمات المحاسبية أو
.1 

منيا خدمات تعتمد عمى قوة العمل مثل الخدمات  حسب درجة كثافة قوة العمل : -ب
التعميمية والخدمات الصحية والأخرى تعتمد عمى مستمزمات مادية مثل خدمات النقل 

 وخدمات الاتصالات .... الخ.

ثل وتنقسم إلى خدمات ذات اتصال شخصي عل محسب درجة الاتصال بالمستفيد :  -ج
خدمات الطبيب و المحامي ، وثانيا ذات اتصال شخصي منخفض مثل خدمات الصرف 
الآلي والخدمات البريدية وثالثا خدمات ذات اتصال شخصي متوسط مثل خدمات المسرح 

 ....الخ 

ونذكر منيا أو لا الخدمات  المينية مثل خدمات المستشارين الإداريين حسب الخبرة : -د
حراسة العمارات ،وفلاحة  يا الخدمات غير المينية مثل خدماتوخدمة الخبراء ، وثان

 الحدائق.
                                                           

1
  47صمرجع سابق  إٌمان ٌحٌاوي 
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 ـ التصنيف المعمق : 2

 نذكر منيا : وينقسم إلى عدة أقسام  

الخدمات القابمة لمتسويق مقابل الخدمات غير القابمة لمتسويق :مثل الخدمات الحكومية التي  - أ
 ية رسوما مقابل تقديميا لممستفيدين .التي تقدم لممنفعة العامة ولا تتقاضى السمطات الحكوم

الخدمات المقدمة لممستفيد النيائي مقابل تمك المقدمة لممشتري الصناعي : تقدم  - ب
خدمات لممستفيد النيائي إلى الأشخاص الذين يستخدمون الخدمة لفائدتيم الخاصة ، حيث 

رى مثل خدمات لا يترتب نتيجة استيلاك الخدمة لممستفيد النيائي اي منافع اقتصادية أخ
الحلاق ،  وأما بالنسبة لخدمات المشتري الصناعي فيي خدمات تقدم إلى منشات أعمال 

 وتقوم المنشاة باستخداميا لإنتاج شيء أخر
 الخدمات الممموسة مقابل الخدمات غير الممموسة . - ت
 خدمات حسب مدى مشاركة المستفيد في عممية إنتاج الخدمة . - ث
 1والتجانس .خدمات متعمقة بعدم التماثل  - ج
 خدمات مستندة عمى نمط الطمب . - ح
 وتصنف أيضا ،  خدمات مستندة عمى قوة العمل مقابل خدمات مستندة عمى معدات  - خ
 درجة الإتصال والتفاعل عالي / منخفض -1
 .درجة الإعتماد عمى العنصر البشري في تقديم الخدمة )عالي / منخفض( -2
 .ت العميل )عالي / منخفض(درجة القدرة عمى تغيير مواصفات الخدمة حسب رغبا -3

 :بعدين رئيسيين ىما بتقسيم مؤسسات الخدمية حسب 1989 وفي حالة مشابية قام

 .درجة التفاعل والإتصال

                                                           
1
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درجة وجود سمعة في عممية تقديم الخدمة خدمة فقط، خدمات مع بعض السمع، خدمة في 
 شكل

 :فيصنف المؤسسات الخدمية حسب مايمي kotter أما سمعة

لممكية فيناك مؤسسات القطاع الخاص كالمخازن الاحتياطية، مؤسسات التوزيع، حسب نوع ا
 .وىناك مؤسسات القطاع الحكومي كالشرطة والمشافي الحكومية البنوك

حسب السوق الذي تعمل فيو فيناك مؤسسات تعمل في سوق استيلاكي، ومؤسسات تعمل 
 1.سوق الإنتاج في

إتصال مرتفع قوي بعملائيا )كالمريض حسب مستوى الإتصال: ىناك مؤسسات ذات 
وىناك مؤسسات ذات اتصال منخفض ضعيف بعملائو كالغسلات الأتوماتيكية  والطبيب(

 .العامة والمصابغ(

 : اوأىدافي الخدماتيةأنواع المؤسسات المطمب الثالث : 

ى تختمف المؤسسات الخدماتية الأنشطة حسب طبيعة النشاط القائم او السمطة التي تعمل عم
 إدارتيا .

ىذا النوع من المؤسسات يجب معالجتو بواسطة اختيارات ـ المؤسسات التعميمية :1
إستراتيجية وذلك من خلال العودة لمبيانات الإحصائية من خلال التركيب العمري والكثافة 
السكانية ، وعدد التلاميذ في القسم الواحد  والمؤسسة ،ومجال نفوذ ىذه المؤسسات التعميمية 

 صيبيا قد لايعكس احتياجات الأحياء  لذا يجب ان تكون ىناك إستراتيجية لممعالجة  .وتن

وىذا النوع من المؤسسات لو دور ميم داخل المجال العمراني ـ المؤسسات الصحية :2 
وحتى الريفي لأنيا العنصر الأساسي في المحافظة عمى صحة الإنسان لذلك من الضروري 

 خل المناطق الحضرية والريفية  لتقريب ىذه الخدمة من السكان توفير عيادات ومستشفيات دا
                                                           

1
 79، ص 3772، 4دد فً المؤسسات الخدمٌة، مجلة الباحث، الع (tQu) أحمد بن عٌشاوي، إدارة الجودة الشاملة 
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وىذه المؤسسة تتعمق باختيار السكان  وتكون من خلال جمع ـ المؤسسات الدينية : 3
السكان للأموال من اجل البناء ، واختيار ميندس والمقاولة وفي الأخير تسيير عممية البناء 

 .والتجييز عن طريق لجنة المسجد 

 ؤسسات الثقافية :ـ الم 4

توزيع التجييزات ذات بعد ثقافي عمى أحياء المدينة ، قد يكون مؤشر عمى تفاوت وجود ىده 
التجييزات في الأحياء والمراكز العمرانية  ومن خلال تواجد ىذه المراكز في المجال يمكن 

 1قياس مجال نفوذىا وتأثيرىا في المجال . 

موزعة في المجال من خلال تقريب الإدارة لممواطن  ىذه المؤسساتـ المؤسسات الإدارية :5
والتي من شانيا تعزيز الروابط بين السكان والإدارة وحتى السكان والسكان المنطقة او المدينة  

 لكن من حيث التموقع المكاني فيجب اخذ ه بعين الاعتبار .

ت التجارية ىذا النوع من المؤسسات يقرب السكان من الخدماـ المؤسسات التجارية :6 
وعلاقتو بالسكان وطيدة جدا وتتوزع عمى شكل محلات تجارية صغيرة في المناطق الريفية 
ومركز تجارية صغيرة وكبيرة لبع السمع وىي تعمل عمى تعزيز الروابط بين السكان وتقديم 
الخدمات ليم  وتتعمق بالتجارة التي تقدم نوع من الخدمة مثل العيادات الخاصة والمحامين 

 لمحاسبين ..... الخ .وا

المجتمع دائما في حاجة ماسة الى المؤسسات الرياضية ـ المؤسسات الرياضية : 7
لممحافظة عمى عنصر النشاط والحيوية من خلال العنصر البدني  وليذا يجب اعتماد مرافق 
رياضية وخمق منافسات فردية وجماعية عمى مستوى الإقميم  وتنسيقيا مع مختمف الجيات 

 لأىمية إقرار مشاريع التنمية .وذلك 

                                                           
1
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السياحة نشاط أساسي في تطوير الاقتصاد و الحفاظ عمى حركية ـ المؤسسات السياحية :8
المجتمع لاسيما الأجانب ، لذلك يجب أن يكون معتمدة ،مع خمق فرص وفنادق وتحضيرات  

وذلك عمى عمى أعمى وادني مستوى لتوفير الراحة لمسياح ، والتنسيق مع مختمف الجيات ،
 اعتبار أنيا ذات أىمية في التنمية المحمية والوطنية .

 :أىداف المؤسسة الخدماتية

أىداف ترمي إلى الى جميع الاستراتيجيات والتقنيات التي تقوم بيا مؤسسة الخدمات  تيدف 
 :ما يميوىي ك  تحقيقيا،

 1: المصداقية في سوق الخدمات -1
 توفير الضمان الشخص من خلال النتائج -
عطاء صورة المؤسسة من خلال القدرات.ال -  حضور قصد إظيار الثقة وا 
 ضمانات الشخصية - أ
 توصية صادرة من مصدر موثوق بو -
 .شيادة الزبائن  -
 .الانتماء إلى جمعيات مينية -
 الصورة - ب
 .صورة المؤسسة -
 .العتاد التربوي -
 .تقديم الأوراق المزدوجة -
 مراعاة العوامل الثقافية .  -

 .ملات الوطنية في تجارة الخدماتمنح امتيازات في المعا .

                                                           
1
والاجتماعٌة،  إبراهٌم شنٌتً عمر هادف دور الإشهار فً استقطاب جمهور المؤسسة الخدماتٌة، مذكرة لنٌل شهادة الماستر، كلٌة العلوم الإنسانٌة 

 27ص  3713-3714جامعة محمد الصدٌق بن ٌحٌى، جٌجل، 
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 1 .منافسين في كل مكان في العالم .

 .عامل أساسي لمكفاءة التجارية لمسمع .

 .تساعد المؤسسة عمى توريد خدماتيا في سوق عالمي واسع .

 . ترقية النمو الاقتصادي والتطوير، ويحسن نيائيا مستويات المعيشة.

 تطوير القدرات-3

بالمشاركة في التظاىرات التجارية أو المحاضرات الدولية، وتأسيس دعم السمطات الحكومية  -
 2.والعروض القانونية عقود الشراكة

 .ىي إحدى الطاقات التي ليا انطباع لدى زبائن الموقع العنوان في الإنترنيت web موقع -
 .الكفاءات والشيادات المينية لممؤىمين منيم والمحترفون -

 .المؤسسة الخدماتية أداءتصال وعلاقتيا بتفعيل تكنولوجيا الا   الثالث:المبحث 

تكنولوجيا الاتصال تُعد من العوامل الرئيسية التي تؤثر بشكل كبير عمى تفعيل أداء 
المؤسسات الخدماتية. ىذه التكنولوجيا تعمل كوسيمة لتمكين المؤسسات من تحسين خدماتيا، 

 وزيادة كفاءتيا وتعزيز تفاعميا مع الجميور. 

 رة المؤسسة الخدماتيةاأىمية استخدام تكنولوجيا الاتصال في اد الأول:المطمب  

دعم ىو  في المؤسسة الخدماتية  الأىمية الكبيرة في تطبيق تكنولوجيا الاتصال ان أىمية 
الميزة التنافسية لممؤسسة الخدماتية ان تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الخدماتية تقوم 

لك وفق عاممين المستوى الأول يتمثل في التنظيم الداخمي لممؤسسة بتدعيم الميزة التنافسية وذ
في التنظيم، التخطيط، التوجيو والرقابة والمستوى الثاني يتمثل في علاقة المؤسسة بمحيطيا 

                                                           
1
 17بق ص مرجع سا أحمد بن عٌشاوي 

2
  132، ص 377حمٌد الطائً بشٌر العلاق مبادئ التسوٌق الحدٌث مدخل شامل، دار الٌازوري للنشر والتوزٌع، عمان  
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الخارجي إذ تسيل من عممية ربط المؤسسة بمحيطيا الوطني والعالمي من خلال تسييل 
 1مات. تكنولوجيا الاتصال الحصول عمى المعمو 

 مساىمة تكنولوجيا الاتصال في دفع عجمة التنمية ان تقنيات الاتصال والاعلام  -1

دورا أساسيا في التنمية كما يساىم في تنشيط كل من النمو الاقتصادي  التكنولوجيا  تمعب
وتنمية القدرات الاقتصادية والاجتماعية وتحسين نجاعة المؤسسات الخدماتية وتسييل 

ت، ولكن ىذه التقنيات لا يمكن أن تكون أداة ناجعة في التنمية الا اذا الحصول عمى الخدما
تكنولوجيا الاتصال  كان استعماليم يندمج في اطار استراتيجية تنموية وطنية، ان تقنيات

 يمكن أن ترقي التنمية بعدة أوجو

مات تخفيض التكمفة والزيادة في السرعة وتسييل نقل المعمومات تسييل الحصول عمى المعمو  -
 2.والمعرفة تحسين الشفافية وتوضيح المسؤولية الإدارية

مساىمة تكنولوجيا الاتصال في تخفيض التكاليف تمعب تكنولوجيا الاتصال دور كبير في  -
 : المؤسسة ونلاحظ في ذلك تقميل مصاريف

 .بدلا من دفع تكاليف مكالمة ىاتفية ذات مسافة بعيدة يمكن ارسال بريد الكتروني -
 .ة المكاتب وتكاليف الخدمة بتقديم الفرصة لمموظفين العمل عن بعدتقميل مساح -
إمكانية تنظيم  والحد من مصاريف التنقل بفضل عقد الاجتماعات بنظام المقاءات عن بعد -

 .اجتماع صوري عن بعد
دارة الأعمال سواء بالاستعانة بشبكات اتصال داخمية -  في تقميل تكاليف التشغيل وا 
 الإدارية وتقمل من التكاليف وشبكات اتصال الخارجية عن بعد تسييل عمميات الأنشطة -

 .وذلك بتخفيض تكاليف الإنتاج التوزيع والتسويق

                                                           
1
 98، ص 3772جوان  72حجاب مخلوفً مساهمة تقنٌات المعلومات فً التنمٌة المستدامة مجلة العلوم التجارٌة، بن عكنون الجزائر، العدد  

2
 87سابق صمرجع  حجاب مخلوفً 



  ماهية  تكنونوجيا الاتصال وانمؤسسات انخذماتية                    انفصم انثاني :           
 

44 
 

تكنولوجيا الاتصال وتحسين التنسيق يعرف التنسيق عمى أنو مجموعة من التدابير التي 
ة من جية الى إيجاد نوع من الانسجام بين الأعمال لتحقيق ميام مختمفة، ومن جي تيدف

الميام في بعدىا الزمني ترتيبيا من ناحية التسمسل التاريخي وجعميا  أخرى تحسين تنظيم
 بين الأفراد في مجموعة ما بأسموب اتصال معين متزامنة عندما يتعمق الأمر بالعلاقات

تكنولوجيا الاتصال وتحسين التنسيق يعرف التنسيق عمى أنو مجموعة من التدابير التي 
إيجاد نوع من الانسجام بين الأعمال لتحقيق ميام مختمفة، ومن جية من جية الى  تيدف

الميام في بعدىا الزمني ترتيبيا من ناحية التسمسل التاريخي وجعميا  أخرى تحسين تنظيم
 1.بين الأفراد في مجموعة ما بأسموب اتصال معين متزامنة عندما يتعمق الأمر بالعلاقات

فعالية اتخاذ القرارات تعتبر عممية اتخاذ القرار جوىر العممية الإدارية فالمسير في أي 
 .يقوم باتخاذ القرارات التنظيمية الخاصة بالتوجيو والتحضير والرقابة ... ألخ مستوى تنظيمي

كما الأىمية ونتيجة لمتنوع في المشكلات تتنوع المعمومات التي يحتاج الييا المسيرون، دون 
يواجو العديد من المشكلات التي تتفاوت في الأىمية ونتيجة لمتنوع في  ك تساعد تكنولوجياش

الاتصال عمى نشر أفضل المعمومات ووصولا أسيل الييا ومنو  المشكلات التي تتفاوت في
 . المشاركة في عممية اتخاذ القرار

بتفويض سمطة اتخاذ  وىنا يظير أثر تكنولوجيا الاتصال عمى لامركزية القرار، بحيث تسمح
 المستويات المتوسطة في التنظيم الإداري. القرارات الى

تحقيق الفعالية في إدارة الوقت قدرة تكنولوجيا الاتصال في بحث، تخزين واستيعاب 
 بحيث تساىم في تقميص الوقت في العمميات الإدارية وفي التنسيق . المعمومات المعمومات

 

 
                                                           

1
 بختً إبراهٌم، مقٌاس تكنولوجٌا ونظم المعلومات فً المؤسسات الصغٌرة والمتوسطة، ماجستر تسٌٌر المؤسسات المتوسطة، جامعة قاصدي 

  33ص  مرباح
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 :استخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الخدماتية إيجابيات المطمب الثاني : 

فيترتب عميو  تطبيق واستخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الخدماتية يمكن أن يتم 
 :يمي أىميا ما الإيجابيات العديد من 

رفع مستوى الأداء الإنتاجية في المؤسسات حيث يؤثر تطبيق تكنولوجيا الاتصال تأثيرا  -
تويات الأداء والإنتاجية في المؤسسات بشرط وجود درجة من التوافق بين مس إيجابيا عمى

 1.تطبيق تكنولوجيا الاتصال ظروف المؤسسات واستراتيجيات
زيادة قيمة المؤسسة: يؤدي استخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسات الى خمق القيمة  -

ي ظل زيادة حدة المنافسة بالإضافة الى معاونتيا في استراتيجياتيا وخاصة ف لممؤسسة، ىذا
 .بين المؤسسات

فعالية اتخاذ القرارات تبسيط تكنولوجيا الاتصال ميمة المديرين في اتخاذ القرارات التنظيمية،  -
 .خلال توفير البيانات والمعمومات الدقيقة في التوقيت الملائم وبالشروط المطموبة وذلك من

توفير النظام والانضباط بالوحدات الإدارية تنمية العمل: حيث تعمل تكنولوجيا الاتصال عمى  -
مدادىم بصورة مستمرة بالتصورات التي تحيط بيم وتيتم بتعريف  .الأفراد بما يدور حوليم وا 

إعادة ىندسة عمميات التشغيل: تعد تكنولوجيا الاتصال عنصرا جوىريا لإنتاج إعادة ىندسة  -
قدمو من مقترحات لأفضل التشغيل سواء قبل تصميم عمميات التشغيل بما ت عمميات

 .التصميم من خلال دورىا في مراحل التطبيق المختمفة التصميمات أو بعد عمميات
تنمية السموك الإيجابي لأفراد المؤسسة: حيث تؤثر تكنولوجيا الاتصال عمى تدعيم عمميات  -

ءة الاتصال داخل وخارج المؤسسة الخدماتية ىذا الى جانب مساعدتيا عمى إدارة الوقت بكفا
 .بمناخ العمل وتقميل درجة الغموض المحيط

تحسين إدارة الجودة الشاممة تساعد تكنولوجيا الاتصال في عممية تحسين إدارة الجودة من  -
خلال جمع ومراقبة البيانات وتمخيصيا وتحميميا والتقرير عنيا، كما تساعد تكنولوجيا 

                                                           
1
 .02، ص سابق  مروة بوقلً، فلة معمري مرجع  
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نوعية الاختبارات وتخفيض  الاتصال في زيادة سرعة عمميات المراقبة والتفتيش وتحسين
 . تكمفة القيام بمختمف نشاطات المراقبة

تطبيق واستعمال داخمي من أىم استعمالات تكنولوجيا الاتصال عمى المستوى الداخمي  -
لممؤسسة كما يمي: تستعمل تكنولوجيا الاتصال كمصدر مركزي لكل معمومات المؤسسة 

 .نشاطيا، ىيكميا التنظيمي
سة الخدماتية مع بعضيا البعض حتى وان كانت في مواقع المختمفة ربط كل أجراء المؤس -

وميما تباعدت أجزائيا أو فروعيا جغرافيا إذ تسمح لكل جزء فييا بمعرفة ما يجري في 
 1.من خلال الشبكة الداخمية الأجزاء الأخرى

اتية. الانتقال السيل والسريع لممعمومات باستخدام تكنولوجيا الاتصال داخل المؤسسة الخدم -
 .تستعمل تكنولوجيا الاتصال لتحديد الوظائف ومسؤولياتيا -

 :تطبيق واستعمال خارجي من أىم الاستعمالات الخارجية لتكنولوجيا الاتصال -
والإعلانات الخاصة بمنتجات المؤسسة الخدماتية عن طريق البريد  تالإشياريانشر  -

تريد شرائيا خاصة المواد ذات  الإلكتروني. تزويد المؤسسة الخدماتية بمعمومات عن مواد
 .التمويل الكبير

 . الحصول عمى معرفة خارجية من خبراء ومستشارين في مجال عمميا -
تسييل الميام: حيث يتم استخدام الأجيزة ووسائل تكنولوجيا الاتصال التي تسيل عمميات  -

 . وتخزين واسترجاع المعمومات، وكذا تسييل الميام لموظفي المؤسسة  جمع ومعالجة

تحسين وتطوير الخدمات المقدمة لمعملاء : حيث تؤدي تكنولوجيا الاتصال دورا ىاما في 
دعم وخدمة العملاء من خلال توفير مختمف الوسائل لتمبية احتياجات العملاء، ونيل رضاىم 

المقدمة ليم، وبناءا عمى ذلك يمكن تحديد أىم الفوائد المترتبة عمى  وسرعة تأدية الخدمات
 2:المؤسسات الخدماتية مما يمي ستخدام تكنولوجيا الاتصال فيتطبيق وا

                                                           
1
 .03، ص سابق  مروة بوقلً، فلة معمري مرجع  

2
 .02، ص سابق  ع مروة بوقلً، فلة معمري مرج 
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 .السرعة والدقة في عمميات معالجة وايصال واسترجاع وحفظ البيانات والمعمومات

 تحسين الوضع العممي الخدماتي لممؤسسة

 .المساعدة في عمميات التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات

 .التكمفة وتحسين مستوى جودة الخدماتتحسين العمميات الخدمية، تخفيض الوقت و 

تطبيق تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الخدماتية تتعدد حاجة المؤسسة الخدماتية الى 
ادخال تكنولوجيا الاتصال، كما تتعدد استعمالات ىذه الأخيرة في المؤسسات الخدماتية، 

 :يمي مجال الداخمي والخارجي لممؤسسة كما فيمكن أن نجد ىذا الاستعمال في

 وتحدياتيا  استخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الخدماتية سمبيات المطمب الثالث  : 

 استخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الخدماتية سمبياتأولا : 

 كثيرة منيا  : معوقات تبني واستخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الخدماتيةان 

في مجال تكنولوجيا الاتصال: تفتقر المؤسسات الخدماتية  عدم توفر الكفاءات والامكانيات -
عموما الى الموارد البشرية التي ليا قدرات ومؤىلات عممية في تكنولوجيا الاتصال، حيث أن 
انشغاليا الرئيسي يتمحور حول التسيير اليومي لأنشطتيا ، فمع وجود الوعي لأىمية ىذه 

 .أن نقص الميارة يبقى عائق أمام تبنييا ليا التكنولوجيات لدى المسيرين والمسؤولين إلا
الصعوبات المالية والتكاليف المالية: تعتبر تكمفة الاستثمار في الوسائل التكنولوجية من أىم  -

التي تصادف المؤسسة الخدماتية نتيجة التخوف من أن ىذه التكنولوجيا من حيث  العوائق
ى أنو يترتب عمييا الاىتمام وصيانة العتاد المنجزة عنيا، إضافة ال تكمفتيا تتجاوز الأرباح

 1وىذا يتطمب تكاليف إضافية

                                                           
1
 .02، ص سابق  مروة بوقلً، فلة معمري مرجع  
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قدم البنى التحتية للاتصالات ينعكس قدم البنى التحتية للاتصالات سمبا عمى وجود وفعالية  -
تكنولوجيا الاتصال وخاصة تكنولوجيا الأنترنت، حيث تكثر الأعطاب وانقطاع الاتصالات 

 .ية الى العزوف عن استخدام ىذه التكنولوجياتالخدمات يؤدي بالمؤسسات مما

البناء التنظيمي لممؤسسات الخدماتية: ان البناء التنظيمي قد يصبح عائق إذا كان غير 
ملائم للأعمال الإلكترونية، وىو ما يستدعي إعادة ىندسة العمميات وفي دراسة حول تكيف 

مات أثبتت ىذه الأخيرة تستدعي المؤسسات الخدماتية مع تكنولوجيا التبادل الآلي لممعمو 
 1 .حضور إداري وثقافة المؤسسة الخدماتية

خبرة المسير أو المسؤول: إن ىذا العامل يعتبر عامل مؤثر عمى قرار الاستثمار في  -
تكنولوجيا الاتصال والذي يعتبر في نفس الوقت عائق أمام تبني ىذه التكنولوجيات، فعندما 

ضعيف أو قميل الخبرة فإن ىذا يؤثر بشكل سمبي عمى  يكون المسير ذو تعميمي وتكويني
 لتحسين فعالية مؤسسة .  مستوى وعيو بأىمية تكنولوجيا الاتصال كوسيمة

متطمبات التغيير التنظيمي: حيث تعتبر الحوسبة الشاممة فرصة إعادة ىندسة المؤسسة  -
ن المشكلات أو الخدماتية لتصبح بمثابة وحدة فاعمة لكل مثل ىذا العمل يخمق العديد م

القضايا التنظيمية، وعميو تحتاج الى ىندسة جذرية في  الفوضى في حالة عدم معالجة بعض
 . الفكر الإداري والأداء

التوسع الاعتمادية والأمن بمعنى أن المؤسسات تكون قادرة ومؤىمة لتكوين بنية تحتية  -
ية لبث وجمع أنواع البيانات متجددة لتكنولوجيا الاتصال تكون فاعمة وذو طاقة استيعابية كاف

الناتجة عن عممياتيا، أما الاعتمادية فتعني أنو عمى المؤسسة الخدماتية عمييا البحث عن 
  .محددة تتلاءم مع رسالتيا وأىدافيا بنية تحتية خاصة بيا أو طبقا لموصفات

 

                                                           
1
 78شادلً شوقً أثر تكنولوجٌا المعلومات والاتصال فً التنمٌة المحلٌة المستدامة فً الجزائر، جامعة ورقلة، مجلة البحث، العدد  

  324 ، ص2010/2009
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 في المؤسسة الخدماتية تحديات إدارة البنية لتكنولوجيا الاتصال ثانيا : 
التقميل من أثارىا السمبية ومن  التحديات لمتغمب عمييا أوتوجو الكثير من  لمؤسسة ا ان 

 :أبرز الحمول نذكر منيا الآتي
إدارة التغيير : لمحصول عمى أعمى عائد ممكن من التكنولوجيا الجديدة ينبغي عمى  -

لتي تخطط بشكل دقيق لمتغيير فقد تحتاج الى إعادة اليندسة ا المؤسسات الخدماتية أن
يتطمب الأمر من الإدارة معالجة القضايا  تتلاءم مع التغيرات في البيئة التحتية، كما

الحاصمة في المواد البشرية  التنظيمية التي تطفو عمى السطح نتيجة التحولات والتغيرات
 .وأساليب وتوظيفيا

لمساعدة التعميم والتدريب باستطاعة المؤسسة الخدماتية انتياج نظام أو برنامج تدريب ا
تجاوز برنامج تدريب بمساعدة المستخدمين عمى تجاوز المشكلات الناتجة  المستخدمين عمى

 1.العالم الشبكات وأساليب تشغيميا عن الافتقار لمدعم والفيم الإداري
ضوابط الإدارة البيانات : يصبح دور إدارة البيانات أكثر أىمية عندما تكون الشبكات مرتبطة  -

ومجالات عمل متنوعة وأجيزة حاسوب عديدة، فعمى المنظمة تحديد بتطبيقات مختمفة 
 . المواقع التي تتحدد فييا بياناتيا

التخطيط لتكامل الارتباطية والتطبيق : ينبغي أن تكون نظرة الإدارة العميا لمييكل البنائي  -
ا الييكل لممعمومات والبنية التحتية لتكنولوجيا الاتصال بعيدة المدى والتأكيد تماما من ىذ

كامل مستوى تكامل العممية والمعمومات بما يحقق  البنائي والبنية التحتية يدعمان بشكل
 2الحاجات الحالية والمستقبمية . 
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 المطمب الرابع : واقع استراتيجيات الاتصال في المؤسسة الخدماتية في الجزائر 
تطورًا ممحوظًا في  استراتيجيات الاتصال في المؤسسات الخدماتية في الجزائر تعكس

السنوات الأخيرة، إلا أنيا تواجو بعض التحديات التي تؤثر عمى فعاليتيا. يمكن النظر إلى 
 :واقع ىذه الاستراتيجيات من عدة جوانب

 التبني التدريجي لمتكنولوجيا-1
 العديد من المؤسسات الخدماتية في الجزائر بدأت تتبنى التحول الرقمي  :التحول الرقمي

ممياتيا وتسييل التواصل مع العملاء. عمى سبيل المثال، تقدم بعض المؤسسات لتحسين ع
 .خدمات الدفع الإلكتروني وتطبيقات اليواتف المحمولة لمتفاعل مع العملاء

 تُستخدم وسائل التواصل الاجتماعي بشكل متزايد  :استخدام وسائل التواصل الاجتماعي
ىذا يعزز من قدرة المؤسسات عمى الوصول  كقناة لمتواصل مع الجميور ونشر المعمومات.

 1.إلى شريحة واسعة من المواطنين، خصوصًا الشباب
 تحديات البنية التحتية -2
 رغم التقدم في استخدام تكنولوجيا الاتصال، إلا أن ضعف  :الإنترنت وتوافر التكنولوجيا

تصال. ىذا البنية التحتية للإنترنت في بعض المناطق يؤثر عمى فعالية استراتيجيات الا
التحدي يحد من قدرة المؤسسات عمى تنفيذ استراتيجيات اتصال فعالة، خاصة في المناطق 

 .الريفية
 ىناك حاجة إلى تعزيز قدرات العاممين في المؤسسات عمى استخدام  :التدريب والتأىيل

تكنولوجيا الاتصال بكفاءة. قمة التدريب في ىذا المجال تحد من القدرة عمى استغلال 
 .تقنيات الحديثة بشكل كاملال
 
 

                                                           
1
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 التواصل الداخمي والخارجي-3
 عمى الرغم من التحسن، إلا أن التواصل الداخمي في بعض  :التواصل الداخمي

المؤسسات لا يزال يواجو صعوبات، مثل غياب القنوات الواضحة لنقل المعمومات بين 
 .الإدارات وبين الموظفين

 ية في الجزائر تعمل عمى تحسين قنوات المؤسسات الخدمات :التواصل مع العملاء
الاتصال مع العملاء، لكنيا تواجو تحديات تتعمق بالاستجابة الفورية والفعالة لاحتياجات 

 .العملاء. في بعض الأحيان، ىناك تأخير في الرد عمى الاستفسارات أو في حل المشكلات
 1:الشفافية والمساءلة-4
 ى الشفافية في تعاملاتيا مع الجميور، تسعى المؤسسات إلى تحسين مستو  :الشفافية

ولكن لا يزال ىناك مجال لمتحسين. نشر المعمومات والإعلانات بوضوح وسرعة يعد خطوة 
 .ىامة نحو بناء ثقة العملاء

 بناء نظام متين لممساءلة يعزز من ثقة الجميور في المؤسسات، ويحفز ىذه  :المساءلة
ناك محاولات لتعزيز ىذا الجانب، ولكن لا تزال المؤسسات عمى تحسين خدماتيا باستمرار. ى

 .ىناك تحديات في التنفيذ
 استراتيجيات التوعية والترويج-5
 تقوم بعض المؤسسات بإطلاق حملات توعوية حول خدماتيا، لكن  :التوعية المجتمعية

ىذه الجيود ليست دائمًا متسقة أو شاممة. التوعية المستمرة والموجية يمكن أن تحسن من 
 .الجميور لمخدمات المقدمة وكيفية الاستفادة منيافيم 

 يظل الترويج لمخدمات تحديًا، حيث تحتاج المؤسسات إلى تحسين  :الترويج لمخدمات
 .استراتيجياتيا في الإعلان والوصول إلى الجميور المستيدف بشكل فعال
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 التحديات البيروقراطية-6
 روقراطية تؤثر سمبًا عمى فعالية الإجراءات الإدارية المعقدة والبي :البيروقراطية

استراتيجيات الاتصال. تحسين ىذه الإجراءات وجعميا أكثر سلاسة يمكن أن يسيم في تعزيز 
 1.التواصل الداخمي والخارجي

 الاستجابة للأزمات-7
 مؤخرًا، برزت أىمية استراتيجيات الاتصال الفعالة في إدارة الأزمات، مثل  :إدارة الأزمات

. في ىذا السياق، أظيرت بعض المؤسسات مرونة في 19-ة كوفيدالتعامل مع جائح
استخدام تكنولوجيا الاتصال لمتعامل مع التحديات، ولكن لا يزال ىناك مجال لمتحسين في 

 .ىذا الجانب
 التحسين المستمر-8
 تقييم فعالية استراتيجيات الاتصال بشكل دوري وتطويرىا بناءً عمى  :التقييم والتطوير

 .جعة من العملاء والموظفين يعد خطوة ميمة نحو تحسين الأداء العام لممؤسساتالتغذية الرا
باختصار، بينما تحقق المؤسسات الخدماتية في الجزائر تقدمًا في تبني استراتيجيات 
الاتصال الحديثة، فإنيا لا تزال تواجو تحديات تحتاج إلى معالجة لتحقيق أقصى استفادة من 

 .ن تقديم خدمات عالية الجودة لممواطنينىذه الاستراتيجيات، وضما
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 خلاصة: 
تكنولوجيا الاتصال تمثل أداة حيوية لتعزيز أداء المؤسسات الخدماتية، حيث تُسيم 
في تحسين جودة الخدمات، زيادة الكفاءة التشغيمية، وتعزيز التواصل الداخمي والخارجي. من 

مؤسسات الاستجابة بشكل أسرع لاحتياجات خلال تبني تقنيات الاتصال الحديثة، تستطيع ال
العملاء، توفير خدمات أكثر شفافية وفعالية، وتحقيق مرونة أكبر في مواجية التحديات. رغم 
التقدم الممحوظ، تواجو المؤسسات الخدماتية تحديات تتعمق بالبنية التحتية، التدريب، والتكيف 

ات اتصال متكاممة ومستدامة لتحقيق مع التغيرات، ما يؤكد الحاجة إلى تطوير استراتيجي
 .أقصى استفادة من ىذه التكنولوجيا
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 الثالث: الأسس المنيجية لمدراسة الفصل
 تمييـد :

 المبحث الأول: المنيج المتبع و التقنيات المستعممة في الدراسة
 المطمب الأول:المنيج المستعمل.

 المطمب الثاني:أدوات جمع المعطيات
 المبحث الثاني: أدوات التحميل 
 المطمب الأول : الفرز المسطح 

 يفيالمطمب الثاني:التحميل الكمي و الك
 المطمب الثالث: تحديد العينة و كيفية إختيارىا 

المبحث الثالث: الإطار المكاني و الزماني لمؤسسة اتصالات الجزائر  
  بالأغواط                      

المطمب الأول: التعريف والتطور التاريخي المؤسسة ياتصالات الجزائر  
  بالأغواط                     

 الميام الموكمة لمؤسسة اتصالات الجزائر  بالأغواط                                                            المطمب الثاني:
المطمب الثالث : الييكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بالأغواط   

  و تحميمو

 خلاصة  : 
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  : تمييد

 بختلاف وتنوع المناىج  إختمفت  فقد -كما و كيفا -ج تطورا معتبرالقد شيد عمم المناى    
د يستعين بمناىج مختمفة بحسب ما يقتضيو ،حيث أننا قد نجد العمم الواح المجالات العممية 

تستند في دراساتيا وبحوثيا ومعالجة العموم الاجتماعية  أصبحت موضوع البحث، كما 
 دوات عممية.أتقنيات و بستخدام  مختمف المواضيع 

وعمى ىذا الأساس اعتمدنا في الجزء الميداني لدراستنا عمى إطار منيجي عام لمدراسة 
 مؤسسة إتصالات الجزائر بولاية الأغواط .تحميل "  الميدانية، عرض و  

مع تدعيميا بالمعطيات المتحصل عمييا من الميدان بالاعتماد عمى وسائل و أساليب البحث 
 العممي في ىذه الدراسة الميدانية.
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 الفصل الثالث: الأسس المنيجية لمدراسة

 مة في الدراسةالمبحث الأول : المنيج المتبع و التقنيات المستخد

إن كل باحث في عمم الاجتماع يجد من الضرورة الاستعانة بتقنيات معينة في بحثو و ىذا   
 .ما سوف نتطرق إليو في ىذا المبحث 

 المطمب الأول :المنيج المستعمل 

المنيج ىو: " الطريقة التي يسمكيا العقل في دراسة موضوع أي عمم من العموم لموصول   
كمية، أي القوانين العممية أو الطريقة التي يبني بيا العمم قواعده و يصل إلى إلى القضايا  ال

 1حقائقو"

إن اختيار المناىج التي تستخدم في الدراسة يعتمد عمى طبيعة مشكمة البحث و  
الأىداف التي ترمي إلييا الدراسة. لذا كان من الأنسب في ىذه الدراسة أن نستخدم المنيج 

ييتم بوصف الظاىرة و تعبير عنيا كميا وكيفيا  وىو " صفي التحميميالمنيج الو التالي: 
 حيث تيتم بتجميع الشواىد من الظروف السائدة فعلا و الغرض منو الوصول إلى احتياجات

يتناسب مع دراستنا وموضوع  و الذي 2" تساعدىم عمى الفيم الواقع و التأكد من الفرضيات
  . الإتصال في تحسين أداء المؤسسة الخدماتيةبحثنا الذي تبمور في دور تكنولوجيا 

 المطمب الثاني :أدوات جمع المعطيات

 عمى ىذا الأساس إن أي دراسة عممية يقوم بيا الباحث تتطمب منو جمع المعمومات، و     
 :بحثنا عمى مايمي جمع المعطيات الخاصة بالموضوعفي اعتمدنا  
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 : الملاحظة:أولا

لطرق اليامة التي تستخدم لجمع البيانات في العموم الاجتماعية و تعتبر الملاحظة من ا   
ىي تشكل المبنة الأساسية لمبحث العممي النظري و التطبيقي عمى حد سواء فبدونيا لا 

 نستطيع أن ننجز أي بحث عممي .

و ىي" تغير في جمع بيانات تتصل بسموك الأفراد الفعمي في المواقف الواقعية و اتجاىاتيم  
 .1اعرىم"و مش

و الملاحظة التي اعتمدنا عمييا في ىذه الدراسة ىي ملاحظة مباشرة، و ىذا من أجل 
أداء الموظفين ومنو  تحسين وتفيعلالتطمع عمى تكنولوجيا الاتصال و كيف ساىمت في 

و ىذا بفضل تمك الأدوات و الوسائل التكنولوجية التي المقدمة لمزبون تطوير الخدمات 
الاتصال داخل المؤسسة و بالتالي  بترسيخمل الموظفين و قامت ساىمت في تسيير ع

بمورة الأسئمة في الاستبيان كون أن الملاحظة ىي  وكسب معمومات  في ت الملاحظة ساعد
 داة الثانوية التي إعنمدت عمييا دراستنا.الأوىي مكممة لو.

 ا: الاستمارةثاني

شيوعا و ىي توظيف مجموعة من تعتبر من أكثر وسائل جمع المعمومات فعالية و     
الأسئمة بمقابمة المبحوث وجيا لوجو و يعرفيا حسن محمد لحسن بأنيا: " عممية اجتماعية 

الذي يستمم المعمومات و يجمعيا يصنفيا   Interviewصدفة تحدث  بين شخصين بالمقابل 
سئمة الذي يعطي المعمومات إلى الباحث بعد إجابتو عمى الأ  Repondantو المبحوث 

 .2الموجية إليو خلال عممية المقابمة"

                                                           
.229أوما سٌكران، طرق البحث فً الادارة ) مدخل المهارات البحثٌة(، ترجمة اسماعٌل علً بسٌونً، دار المرٌخ، الرٌاض، بدون سنة، ص 

1
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العاممين في فالاستمارة ىي وسيمة عممية وظفناىا لجمع الحقائق و المعمومات من المبحوثين 
وىي الأداة الرئيسية التي إعتمدت عمييا مؤسسة إتصالت الجزائر في ولاية الأغواط.

 دراستنا.

 المبحث الثاني :أدوات التحميل

 ي دراستنا أدوات التحميل و عرض البيانات وىذا ما سوف نتطرق إليو .قمنا باستعمال ف  

 المطمب الأول : الفرز المسطح

يقصد بو فرز و تفريغ المعطيات الموجودة، و يحصل عمييا بعد توزيع الاستمارة و ىو     
إعادة كتابة و جمع المعطيات التي توصمنا إلييا في جدول الفرز المسطح و نقوم بتفريغ 

يانات الخاصة من كل استمارة عمى سطح واحد أفقي من جدول التفريغ و يتم في الأعمدة الب
 و الغرض من استخدام ىذه الطريقة ىو عرض ىذه النتائج في  الجداول الإحصائية.

 المطمب الثاني : التحميل الكمي و الكيفي 

ىرة أو حجميا و يعطينا وصفا رقميا يوضح مقدار ىذه الظاالذي   أولا: التحميل الكمي  
. أو بمعنى اخر ىو إستعمال ىذا التحميل لتفسير  1درجات ارتباطيا مع الظواىر الأخرى 

معطيات الميدان من خلال الجداول الاحصائية البسيطة و المركبة و التي تستعمل لتفريغ و 
 تبويب بيانات الاستمارة  

اول و تحميميا تحميلا سوسيولوجيا ثانيا : التحميل الكيفي : يظير من خلال التعميق عمى الجد
 المبني عمى تحميل الظاىرة المدروسة .
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 المطمب الثالث:تحديد عينة البحث وكيفية اختيارىا 

من أجل القيام بدراسة دقيقة لابد من وضع منيجية عممية تتماشى و تتوافق مع طبيعة    
 بحث وقصد تعميميا .البحث و موضوعو ، و ليذا يتم تحديد العينة المختارة كأساس لم

حيث يعرفيا إحسان محمد حسن " مجموعة من الأشخاص من مجموعة البحث ، و    
ىؤلاء الأشخاص يكونون العينة التي ييتم الباحث بفحصيا و دراستيا ، و العينة المختارة 
من مجتمع البحث يجب أن تكون ممثمة لو ، مزاياىا الديمقراطية ، الاجتماعية ، الحضارية 

 1"فكرية ، ال

الذي يعرفو جمال محمد أبو شنب" عمى  عينة المسح الشاملوفي ىذا البحث قمنا بإختيار  
أنو طريقة أو أسموب من أساليب البحث يتم فيو تطبيق خطوات المنيج العممي تطبيقا عمميا 
عمى دراسة ظاىرة معينة بحيث نحصل عمى كافة المعمومات التي تصور مختمف جوانب 

و لقد إستخدم المسح الشامل الذي يشمل جميع وحدات العينة بإعتبار   2روسة"الظاىرة المد
موظف يتوزعون عمى جميع  60أن مجتمع الدراسة مجتمع صغير و الذي بمغ عدد أفراده 

يوما من تاريخ التوزيع قمنا  15و بعد مرور مؤسسة إتصالات الجزائر بالأغواط موظفي 
 إستمارة.   30 بإسترجاع

 الث : الإطار المكاني و الزمنيالمبحث الث

           المطمب الأول : الإطار المكاني

 التطور التاريخي المؤسسة ياتصالات الجزائر-1

تعتبر اتصالات الجزائر المتعامل التاريخي لقطاع الاتصالات في الجزائر، وىي مؤسسة 
الشبكية  %، تنشط في سوق الياتف الثابت والحمول100ذات أسيم ممك لمدولة بنسبة 

لتحويل المعطيات والصوت بالنسبة لمشركات والخواص، ووعيا منيا بالتحديات التي يفرضيا 
                                                           

   23، ص  1892إحسان محمد حسن ، الأسس العلمٌة و مناهج البحث العلمً . دار الطباعة ، بٌروت ،
1
  

.132، ص3770و الأدوات، دار المعرفة الجامعٌة ، القاهرة ، جمال محمد أبو شنب ،البحث العلمً و المناهج و الطرق 
2
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التطور المذىل الحاصل في تكنولوجيا الإعلام والاتصال باشرت الدولة الجزائرية سنة 
بإصلاحات عميقة في قطاع البريد والمواصلات، وقد تجسدت ىذه الإصلاحات في  1999

و المتعمق بإعادة ىيكمة قطاع  2000لقطاع في الخامس من شير أوت سن قانون جديد 
البريد والمواصلات سابقا، جاء ىذا القانون لإنياء احتكار الدولة عمى نشاطات البريد 
والمواصلات والفصل بين نشاطي التنظيم واستغلال وتسيير الشبكات، وتطبيقا ليذا المبدأ تم 

ليا ومتعاممين: أحدىما يتكفل بالنشاطات البريدية إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا وما
 ."والخدمات المالية متمثمة في "بريد الجزائر" والثاني ممثمة في "اتصالات الجزائر

بيع رخصة لإقامة  2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات لممنافسة تم في شير جوان 
ة ليشمل فروع أخرى، حيث واستغلال شبكة لمياتف النقال، واستمر تنفيذ فتح السوق لممنافس

 .الريفية تم بيع رخصة تتعمق بشبكة الربط المحمي في المناطق

أوت  05المؤرخ في  03/2000وميلاد اتصالات الجزائر : نص القرار  03/2000قانون 
عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث تم بموجب ىذا إنشاء مؤسسة بريد  2000

قطاع البريد وكذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حممت عمى الجزائر والتي تكفمت بتسيير 
عاتقيا مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، بعد أزيد من عامين وبعد دراسات 

، أضحت 2000/03قامت بيا وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال تبعت القرار 
الانطلاقة الرسمية لمجمع  2003جانفي   01  2003اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 

طاراتيا الانتظار حتى الفاتح من جانفي  إتصالات الجزائر: كان عمى اتصالات الجزائر وا 
لكي تبدأ الشركة في إتمام مشوارىا الذي بدأتو منذ الاستقلال لكن برؤى مغايرة تماما  2003

رىا عمى وزارة لما كانت عميو قبل ىذا التاريخ، حيث أصبحت المؤسسة مستقمة في تسيي
البريد ومجبرة عمى إثبات وجودىا في عالم الإتصال، فيو المنافسة الشرسة، البقاء فيو للأقوى 
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وبدأت نشاطيا الفعمي تحت  . والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات عمى المنافسة
 1شعار :

 Rentabilité مردودية - 

 Efficacité فعالية -

 Qualitéجودة الخدمة  -

 

 اتصالات الجزائر م الموكمة لمؤسسة الميا -2

 : ومن أىم مياميا ما يمي 

 " السير عمى تحقيق الأىداف والبرامج المسطرة لممؤسسة -1
 مراقبة سير الوحدات العممية في كل الميادين؛ -2
 مراقبة وتوجيو الوكالات التجارية؛ -3
 الإشراف والسير عمى متابعة مختمف المشاريع والإنجازات المتعمقة بالمؤسسة؛ -4
تنظيم الوكالات التجارية والمراكز الياتفية من خلال نشاطاتيا التجارية والمالية وكذا التقنية،  -5

 اللازمة من خلال تحديد نقاط القوة والضعف؛ وتقديم التوجييات
 الإشراف عمى مختمف الإعلانات والإشعارات والترقيات التجارية التي تطمقيا المؤسسة؛ -6
 سن لمختمف المصالحدعم وتموين الضمان السير الح -7
 السير عمى تدريب الموظفين وتأطيرىم في مختمف المصالح؛ -8
 العمل عمى تقديم أفضل الخدمات لمختمف الزبائن؛ -9

 الإشراف عمى متابعة المشاريع الكبرى لممؤسسة مثل توسيع شبكات الاتصال -10
 

                                                           
1
 www.algérietelecom.dz 
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 .: تحميل الييكل التنظيمي المؤسسة اتصالات الجزائر 3

 مدير الوحدة :-1
اليو الميام الأساسية التوجيو و الإشراف ، إصدار القرارات التنظيمية و الإدارية  و توكل  

متابعة تنفيذ المخططات السنوية الإنجاز ، متابعة عن قرب تحقيق أىداف الإدارة العميا 
 .الموضوعة سنويا و المقسمة عمى شكل مخططات كل شيرين

 : قسم الموارد البشرية : ومن مياميا -2
ار الميني لمعمال من التوظيف الى التقاعد، وكذا اعداد برامج التدريب بالتنسيق متابعة المس -

 مع الإدارة العميا
 اعداد الدراسات ومتابعة مؤشرات التسيير والأداء   -
مساعدة مختمف الدوائر عمى تحقيق الأىداف المسطرة، كما أنيا تساعد في عممية اتخاذ  -

  الدوائر بعض القرارات التي تتعمق بعمل
دراسة مختمف المشاكل التي تواجو جانب العمل والعمال في المنظمة، والعمل عمى إيجاد  -

 الحمول الناجحة ليذه المشاكل
تنمية مختمفة القدرات والميارات لكافة العاممين وكل  حسب طبيعة عممو، وبعدل ومساواة   -

 الآخرين  دون محاباة لأحدىم عمى حساب
سسة، والإشراف عمى عممية التعيين بالتعاون مع باقي استقطاب الكفاءات من خارج المؤ   -

 اطارات المديرية. 
إعداد التقارير المتعمقة بأداء العاممين ومحاولة تصحيح مسار العاممين الذين ظيرت  -

 .أخطاؤىم
 قسم المالية :-3

  و تتكفل بما يمي 
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لفرعية و تحضير مشروع ميزانية المديرية العممية عمى أساس إقتراحات نواب المديرية ا -
 المدير العممي

 متابعة تنفيذ ميزانية المديرية العممية  -
 متابعة تمويل المشاريع التي في طور الإنجاز و تسديد نفقاتيا الخاصة -
نجاز الميزانية والوضعيات المالية و التسجيلات المحاسبية،  - مراقبة التسيير و الصفقات وا 

 وكذلك العمميات خارج الميزانية 
مميات بالمديرية العممية من إعتمادات مالية و فواتير والاستيلاكات العمراقبة جميع  -

 ومطابقتيا لمقوانين و حسن مراقبة جميع التسيير
 نيابة المديرية الفرعية لموسائل و الدعم-4

 : من بين مياميا

 تنفيذ مشاريع المؤسسة المسطرة في إطار ميزانية التجييز  -
 الإعلان عن الصفقات الخاصة بالمديرية  -
 تابعة المشاريع من بدايتيا إلى غاية التسميم النيائيم -
 اقتناء الوسائل ) أثاث مكتبي ، ورق ، خزائن ( -
 الجرد السنوي لموسائل المكتبية و المعدات ..... الخ -
 نيابة المديرية الفرعية التقنية-5

 : وتتكفل بما يمي 

 متابعة صيانة الشبكات -
 حل جميع المشاكل التقنية المرتبطة بالشبكة -
 ضمان الإستغلال الجيد لمشبكة -
 نشر وتوسيع الشبكة عبر كامل تراب الولاية -
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تطوير الشبكة بإدخال التكنولوجيات الجديدة وآخر التجييزات في عالم المعموماتية والاتصال  -
 .وغير ذلك

 نيابة المديرية الفرعية التجارية : -6
 : وتتكفل بما يمي

ميا وبالخصوص من ناحية عدد الزبائن الجدد، متابعة الأىداف المسطرة من طرف الإدارة الع -
 تحصيل الديون ... الخ

 تمبية الطمب المتزايد عمى الإشتراك في خدمة الياتف الثابت الإنترنيت و الياتف لمجيل الرابع -
 جميع العمميات التي تبرميا المؤسسة مع الزبائن سواءا الأفراد أم المؤسسات متابعة -
لأفراد والمؤسسات بإعلاميم وتوطيد صمتيا بيم وكسب ثقتيم تيتم بالزبائن المتمثمين في ا -

 وولائيم ومتابعة قضاياىم والعمل عمى معالجة مشاكميم التي قد تنجم عن تعامميم مع الشركة 
 ضمان وصول مختمف المنتجات إلى نقاط البيع ومتابعتيا عمميم بشكل مستمر، -
 .المؤسسةبإجراء البحوث التسويقية وتعمل عمى تطوير سوق تيتم  -
متابعة جميع العمميات التي تبرميا المؤسسة مع باقي المؤسسات التي تعتبر زبائن عندىا  -

 مع متعاممييا من المؤسسات.العلاقة توطيد   وتطوير ىذا القطاع من السوق وكذا
ضمان خدمات ما بعد البيع لياتو الفئة. الزبائن ووضع الحمول التقنية الممكنة بالتنسيق مع   -

 التقنية. الدائرة
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 خلاصة

في ىذا الفصل تطرقنا إلى الأسس المنيجية التي إعتمدنا عمييا في ىذه الدراسة، حيث    
بدأنا بتوضيح المنيج المتبع و التقنيات المستعممة و أدوات التحميل ، ثم تناولنا بشيء من 

ي المراحل التي التفصيل  تقديم ميدان إجراء الدراسة، ثم حددنا العينة ومجالات الدراسة أ
 إلى نيايتو .بحثنا مررت بيا منذ بداية 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الدراسة :عرض و تحميل معطيات و نتائجرابعالفصل ال
 تمييد:

 المبحث الأول:عرض و تحميل معطيات الإستمارة
 المطمب الأول:عرض و تحميل البيانات العامة

 المطمب الثانى:عرض و تحميل البيانات الخاصة بالفرضية الأولى
 المطمب الثالث:عرض و تحميل البيانات الخاصة بالفرضية الثانية

 صة بالفرضية الثالثةالمطمب الرابع: عرض و تحميل البيانات الخا
 المبحث الثانى:نتائج الدراسة

 المطمب الأول:نتائج الفرضية الأولى
 المطمب الثانى:نتائج الفرضية الثانية
 المطمب الثالث: نتائج الفرضية الثالثة
 المطمب الخامس : الإستنتاج العام

 خلاصة 
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 عرض و تحميل معطيات و نتائج الدراسة الفصل الرابع:
 تمييد:

يرتكز عمييا البحث العممي في  أىم الخطوات التي يعتبر تفريغ البيانات و تحميميا من 
عمييا الباحث في ميدان بحثو و ذلك كمو من أجل إثبات أو  التي يتحصل تحميل المعمومات
 والوصول إلى النتائج التي ىدف بحثو ودراستو.نفي لمفرضيات 
 عرض و تحميل معطيات الإستمارة المبحث الأول:

 المطمب الأول:عرض و تحميل البيانات العامة
 توزيع عينة البحث عمى أساس الجنس.: 11الجدول رقم 

 النسبة التكرار الجنس
 %41 12 ذكر
 %61 18 أنثى

 %111 31 المجموع
 

من خلال الجدول أعلاه المذان يظيران نسب توزيع أفراد عينة البحث حسب متغير الجنس 
 ، % 40 الذكور بأما نسبة    60بمعدل % الذكورنسبة  الإناث أكبر لاحظ أن نسبة ن

وىذا من .واجد كلا الجنسين فيياطبيعة العمل الذي تشغمو المؤسسة وضرورة توىاذا نظرا ل
أجل الإستفادة  من قدرات وميارات كلا الجنسين كما أنا طبيعة العمل في مؤسسة إتصالات 

 وىذا مايبينو الشكل التالي: الجزائر بالأغواط تحفز الجنس النسوى عمى العمل بيا 
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 : يمثل نسبة جنس الذكور والإناث 11الشكل رقم 

 
 الحالة الإجتماعيةعينة البحث حسب توزيع  :12الجدول رقم 

 النسبة التكرار العينة
 %6.66 12   أخرى

 %56.6 17  متزوج 
 %36.66 11  أعزب

 %111 31 المجموع

  الحالة الاجتماعية توزيع أفراد عينة البحث حسب متغير  نسبيظير  الجدولمن خلال 
  36.66%ب فئة الأعزب  ثمالمتزوجون   للأفراد   56.6 % تنلاحظ أن أكبر نسبة بمغ

وىذا يدل عمى أن الموظف في مؤسسة إتصالات الجزائر .6.66%ب الفئة الأخرىثم أخيرا  
 يستقر من ناحية الجانب المادي مايدفعو ويسمح لو بستقرار .
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 توزيع عينة البحث حسب المستوى التعميمي: 13رقم الجدول  
 النسبة التكرار العينة

 %13.33 14 متوسط 
 %11 13 نوي ثا

 %76.66 23 جامعي
 %111 31 المجموع

فنلاحظ   المستوى التعميمي يبين الشكل أعلاه نسب توزيع أفراد عينة البحث حسب متغير 
حيث % 76.66 الجامعيون كانت  ةبكانت متقاربة أما  نس الثانوي والمتوسط أن نسبة 

 العاممة الفئة ذاتي  اكتفاءق في المؤسسة وأنيا تحقكل عمى حسب  المستويات نلاحظ تنوع 
ن المستوى التعميمي لو دور .ولكنيا تركز عمى التكوين الجامعي وىذا لأحسب مستواه   كل

 فعال وقوي في دافعية ونجاعة العمل وكفاءتو .

 . 
 : يمثل المستوى التعميمي 12الشكل رقم 
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  عرض و تحميل البيانات الخاصة بالفرضية الأولى :الثانيالمطمب -1
  دوافع إدخال تكنولوجيا الإتصال الحديثة في مؤسستكم : 14الجدول رقم  

 دوافع    المستوى التعميمي
 إستخذاو تكنونوجيا

 المجموع متوسط ثانوى الجامعي

 % ك % ك % ك % ك
 5 تحسٌن صورة المؤسسة

 
21.73 

 
2 

 

66.66 
 

1 

 

  25  
 

9 

 

31 

 41       12 75  3 11 11 43.47 11 تحسين الأداء الوظيفي  

 31       9 11 11 33.33 1 34.78 18 سرعة الإتصال  

 111 31 111 14 111 13 111 23 المجموع

المؤسسة ىو تحسين إدخال تكنولوجيا الإتصال الحديثة في  صرح المبحوثين أنو من دوافع 
ان وتحسين صورة المؤسسة فك عن سرعة الإتصال أما  % 40ة بكان بنسو  الأداء الوظيفي 
أىمية استعمال تكنولوجيا الإتصال أن  وىذا دليل عمى  %،30بنسبة  قدرت بنسب متساوية 

يمعب دور جمي في تفعيل أدائيا وديناميكية خدماتيا وسرعتيا   في المؤسسات الخدماتية 
حتياجات الزبون وىذا يعود بدوره إلى تحسين صورتيا  وجعميا تكون متلائمة مع تطمعات وا 

 ي تحقيق التنمية والعمل عمى مواكبة مختمف التطورات في مجاليا .وجعميا تسيم ف
تكنولوجيا الإتصال الحديثة ساىمت في زيادة سرعة الإتصال داخل  :15الجدول رقم 

 المؤسسة 
 النسبة التكرار العينة

 %61 18   نعم 
 %41 12 لا 

 %111 31 المجموع
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ثة ساىمت في زيادة سرعة الإتصال داخل ان تكنولوجيا الإتصال الحدي  فيمايمثل الجدول 
 لا  ب  أما الإجابة  ،% 60ة ببنس بنعم   العينة كانت . ويتضح أن أغمب إجابات المؤسسة
الإعتماد عمى تكنولوجيا الإتصال ساىمت بشكل   ان وىذا دليل عمى ،    40%كانت ب 

 مات المؤسسةعمييا في أداء وخدكبير في زيادة سرعة  الإتصال حيث أصبحت لا غنى 
وخاصة ونحن اليوم في عصر يتطمب السرعة في الأداء وىو من ميزات وسيمات 

 .التكنولوجيا
 اذا كانت الإجابة بنعم  ىل يرجع ذلك : 16الجدول رقم 

 النسبة التكرار العينة
 %50 15 سرعة وصول وتداول المعمومة 

 % 26.66 5 سيولة الإتصال بالموظفين 
 33.33 10 دقة المعمومة 

 %100 30 المجموع

 لنا  . ويتضح اذا كانت الإجابة بنعم  ىل يرجع ذلك الىفيما يمثل الجدول 

سيولة الإتصال ب  أما الإجابة  %،  50ة ببنس  سرعة وصول وتداول المعمومةب الإجابات  
العينة  ان  وىذا دليل عمى  دقة المعمومةاما الإجبات ب  % 26.66كانت بنسبةف  بالموظفين

ستخداميم الدوري واليومي لتكنولوجيا ووسائطيا المختمفة نظرا خبرتيم الطويمة  حكم ب وا 
ونجاعة الأداء والميزة الجيدة لمخدمات زيادة سرعة الإتصال داخل المؤسسة  في   لدورىا 

  .  التي تقدميا
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ء تكنولوجيا الإتصال المستعممة في المؤسسة من رفع أدا ةساىمم يةكيف:  17الجدول 
 .العاممين داخل المؤسسة

 النسبة التكرار العينة
 %60 18 السرعة في الإنجاز 

 % 6.66 02 سرعة وصول المعمومات وشفافيتيا 
 %33.44 10 تقميل كمفة المعمومات والأرشيف 

 %100 30 المجموع
تكنولوجيا الإتصال المستعممة في المؤسسة من رفع أداء   ةمساىمكيفية يمثل الجدول 

 %، 60ة ببنسالسرعة في الإنجاز ب العينة   إجابات حيث كانت  اممين داخل المؤسسةالع
 أما الإجابة  ب %   6.66كانت بنسبةف  سرعة وصول المعمومات وشفافيتياب أما الإجابة 

 ووسائل جميع طرق  أن وىذا دليل  % 33.44ب فكانتتقميل كمفة المعمومات والأرشيف 
،  العاممين أداء ع من مستوى رف تساىم فيممة في المؤسسة تكنولوجيا الإتصال المستع

حتياجات الزبون  .وجعمو يتماشى مع متطمبات وا 

  تحتاج الى وقت كبير لمشرح :18الجدول رقم 

 النسبة التكرار العينة
 %66.66 21 نعم 
 %33.33 11 لا 

 %111 31 المجموع

تعمم وشرح كيفية إستخدام كبير لم الى وقت وظف يمثل مدى احتياج  الميمثل الجدول مدى 
  لمذين اجابوا أما بالنسبة بنعم  ٪  66.66 الوسائط التكنولوجية حيث صرح أغمبيم وبنسبة 

الوسائط التكنولوجية ليست معقدة ومحتكرة عمى فئة  ويعود ذلك الى أن  ٪   33.33   لا 
نما الجميع يستطيع إستخداميا وتعمم كيفية إستخداميا و   العمل بيا .معينة وا 
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العوائق التي تحول دون مساىمة الإتصال في تحسين مستوى أداء  :19الجدول رقم 
 الموظف 

 النسبة التكرار العينة
 %51 15 التحكم في التقنيات الحديثة سوء

 %51 15 الاستخدام غير الملائم لمتكنولوجيا
 %111 61 المجموع

 لإتصال في تحسين مستوى أداء الموظفالعوائق التي تحول دون مساىمة ايمثل الجدول 
 سوء التحكم في التقنيات الحديثة   بين  %50بالتساوياتفقت جميع العينة  عمى الإجابة  حيث
وىذه من  اىم في خفض الأداء الوظيفييسوىذا   الاستخدام غير الملائم لمتكنولوجياو 

ول عمى نجاعة في التي يجب تجنبيا والعمل عمى القضاء عمييا من أجل الحص العوائق
 .  الأداء

 المطمب الثالث:عرض و تحميل البيانات الخاصة بالفرضية الثانية
 العملم جياز الحاسوب في استخدإ  :11الجدول رقم 

 النسبة التكرار العينة
 %76.66 23 نعم
 %23.44 7 لا

 %111 31 المجموع

  
ان اغمب الإجابات  حيثتستخدم جياز الحاسوب في عممك  تما ان كان يمثل الجدول 

  نجاعة  عمى  وىذا دليل٪ ،   23.44   لا أما بالنسبة لمذين اجابوا   ٪ 76.66كانت بنعم 
وأىميتو في سيرورة وسلاسة العمل والقيام بالوظيفة  عملالم جياز الحاسوب في استخدا

 ، فيو تقنية تكنولوجية أساسيية .وتقديم الخدمات عمى أكمل وجو لمزبون 
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 جياز الحاسوب ستخدمويفيما  :11قم الجدول ر 
 النسبة التكرار العينة
 %41 12 كتابة تقارير العمل 
 %61 18 تخزين المعمومات 

 %111 61 المجموع

"  أما بالنسبة كتابة تقارير العمل  ب " ا٪ أجابو  60 كيفية استخدامو  حيث يمثل الجدول 
الحاسوب  لو أىمية كبيرة  ا دليل كون ٪ ،  وىذ كانت  40 تخزين المعموماتلمذين اجابوا  

وخاصة تخزين المعمومات والحفاظ عمييا لأطول  الأداء الوظيفيسرعة  الزمن و تقميل من 
 .  فترة ممكنة

 في أداء الميام استخدام شبكة الأنترنت :12الجدول رقم 
 النسبة التكرار العينة

 %63.66 19 نعم 
 %36.44 11 لا 

 %111 31 المجموع

حيث كانت نسبة الإجابة استخدام شبكة الأنترنت  المجوء العينة   يمثلأعلاه ع الجدول يوض
لضرورة استخدميا وىذا لضيق  %36.66فكانت  ام الإجابة بلا  % 63.33فكانت  بنعم 

 . لتسييل وتسريع  العمميات في المؤسسة الخدماتية 
 العمل.الياتف النقال في  إستخدام  :13الجدول رقم 

 النسبة التكرار ةالعين
 %86.66 26  نعم 
 %23.44 14  لا 

 %111 31 المجموع
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. ويتضح أن إجابات العمال   عملالاعتماد العينة عمى الياتف النقال في مدى يمثل الجدول 
وىذا دليل    %،23.44كانت بنسبة  بلا  أما الإجابة  %،  86.66ة ببنسبنعم  كانت 
لمموظف للإتصال والتواصل والقيام بمختمف ى عنيا بالنسبة الياتف النقال وسيمة لاغنعمى 

 .الميام والتعميمات سواء مع موظفين أو مع الزبائن 
 تستخدم الياتف النقال :14الجدول رقم 

المستوى أستخدام       
 التعميمي

 الياتف النقال

 المجموع متوسط ثانوي جامعي
 % ك % ك % ك % ك

 43.47 11 الإتصال بالزملاء   
 

11 
 

33.33 
 

11 
 

25 
 

12 
 

41 
 

التواصل مع الجميور 
 الخارجي لممؤسسة   

15 21.73 
 

12 
 

66.66 
 

12 
 

51 
 

19 
 

31 
 

تخزين الممفات فيو 
 لإستعماليا وقت الحاجة

 18 34.78 11 11 11 25 19 31 

 المجموع
 

23 111 13 111 14 111 31 111 

 40ة ببنسلإتصال بالزملاء   لتف يستخدم أن الياكانت  موظفينإجابات ال معظم  يتضح أن
التواصل مع بأما الإجابات    خاصة من طرف الموظفين ذو مستوى الجامعي ، %،

تخزين الممفات فيو لإستعماليا وقت أما نسبة   30% بنسبةالجميور الخارجي لممؤسسة  
 وسيمة تكنولوجية جد ميمة فيالياتف  يدل أن وىذا  %30ب  أيضا كانت الحاجة 

التواصل الداخمي بين الموظفين ويسيم في سيرورة العممية الإتصالية إذ بواسطتو يتم تناول 
المعمومات والقرارات ومختمف التعميمات سواء من المسؤولين إلى الموظفين أو من الموظفين 
إلى المسؤولين أي الإتصال الصاعد والنازل والأفقي وىذه العممية جد ميمة وأساسية في 

  الإتصالية وليا دور كبير في نجاح المؤسسة ونجاعتيا.العممية 
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 المطمب الرابع: عرض و تحميل البيانات الخاصة بالفرضية الثالثة 
تسعى إدارة المؤسسة الخدماتية لتنمية مواردىا البشرية من خلال  :15الجدول رقم 

 .التعميم والتدريب في مجال التكنولوجيا الإتصال الحديثة
 النسبة التكرار العينة

 %91 27 نعم  
 %11 3 لا  

 %111 31 المجموع

أما    ، وكانت بنسبةبجيد  أما الإجابة  %، 90ة ببنسبنعم يتضح أن إجابات العمال كانت 
حرص المؤسسة عمى رفع الكفاءة لعماليا في وىذا دليل عمى  10الإجابات  بلا فكانت %

وىذا من المؤسسة  ى الأداء الوظيفي في يزيد مستو حتى  مجال تكنولوجيا الإتصال الحديثة  
خلال الدورات التكوينية التي يكون لتكوين في مجال التكنولوجيا نصيبا منيا نظرا لأىميتيا 

 .وضروريتيا لمموظف والتي تسمح بتطوير ميارتو ورفع من مستوى أدائو
توى لى تعميم استخدام تكنولوجيا الإتصال عمى مسإط المؤسسة يتخط :16الجدول رقم 

 ؟جميع اداراتيا 
 النسبة التكرار العينة

 %83.33 25 نعم  
 %26.77 15 لا  

 %111 31 المجموع

  26.77أما الإجابات  بلا فكانت % %، 83.33ة ببنسبنعم جابات كانت الإيتضح أن 
 ىو المعيار الأساسي  لتقييم مستوى تعميم استخدام تكنولوجيا الإتصال ان وىذا دليل عمى 

 . أفضل لممؤسسة ورؤية 
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تحرص المؤسسة مستقبلا عمى توفير المساعدة التقنية لموظفييا في  :17الجدول رقم 
 . حالة وجود مشاكل عند استخدام تكنولوجيا الإتصال 

 النسبة التكرار العينة
 %96.66 29 نعم  
 %3.33 11 لا  

 %111 31 المجموع

أما الإجابات  بلا فكانت   ،  % 96.66ة ببنسبنعم جابات كانت أغمبية الإيتضح أن 
ضرورة توفير المساعدة التقنية لصيانة تكنولوجيا الإتصال عند أن  وىذا دليل عمى  %3.33

لأن الأداء في المؤسسة يقوم وبدرجة كبيرة عمى الوسائط والتقنيات التكنولوجية وجود مشكل .
 أجل ضمان سيروة العمل. ومنو من ضروري الصيانة والمراقبة الدورية ليذه الوسائل من

 تكنولوجيا الإتصال تساىم في تفعيل أداء داخل المؤسسة :18الجدول رقم 
 

 تساىم    المستوى التعميمي
 تكنولوجيا

 الأتصال  

 المجموع متوسط ثانوي جامعي

 % ك
 

 % ك % ك % ك

 توافر بيئة إتصال فعالة
 

21 
 

 

86.95 
 

 

12 
 

66.66 
 

 

13 
 

 

75 
 

 

25 
 

 

83.33 
 

 
 لتواصل الدائم مع الزبونا
 

3 
 

13.15 
 

11 
 

33.33 
 

11 
 

25 
 

15 
 

16.66 
 

 111 31  14  13 111 23 المجموع
 

أغمبية الموظفين والذين كان من المستوى يتبين لنا من خلال ىذا الجدول أن من بين    
يئة من أجل توفير بصرح بأن المؤسسة تتابع أىم مستحدثات تكنولوجيا المعمومات  الجامعي 
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إعتبرىا تتباع %  16.66وبنسبة  في حين أن ىنالك% 83.33إتصالية فعالة وىذا بنسبة 
 .ىذه التكنولوجية من أجل التواصل مع الزبائن

و منو نستنتج أن لممؤسسة إىتمام كبير بتكنولوجيا المعمومات و الإتصال و أىم مستحدثاتيا 
و جعميا تكون أكثر فعالية و سيولة و أدائيا و ىذا نظرا لمدور الكبير لترقية الخدمات 

لمموظف و الزبون عمى حد سواء ، و منو تكون الخدمات التي تقدميا ىذه المؤسسة في 
 .متناول الجميع و ذات نوعية مما ينعكس ىذا بدوره عمى إعطاء صورة إيجابية لممؤسسة
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 نتائج الدراسة المبحث الثانى:
 ضية الأولىالمطمب الأول:نتائج الفر 

 تكنولوجيا الاتصال الحديثة  من خلال نتائج الدراسة الميدانية و معطياتيا الخاصة التي تبين
حيث كانت أعمى نسب تتمحور في أن تساىم في تحسين الأداء الوظيفي لعمال مؤسسة .

حسب تصريحات الموظفين في تنمية  %83مقدرة بــ تكنولوجيا الإتصال تساىم وبنسبة كبيرة
وجعل الخدمات المقدمة لمزبون تتميز بالسرعة والفاعمية والديناميكية وعمى ىذا م وتفعيمو أدائي

الأساس فالرقمنة والتكنولوجيا ليا تأثير إيجابي عمى المؤسسة وخدماتيا من جية وعمى 
 المواطن الذي يتمقى مختمف الخدمات من جية أخرى .

 المطمب الثانى:نتائج الفرضية الثانية
  أىم مستحدثات تكنولوجيا الإتصال داخل المؤسسة تبين بعد التحميل  فيما يخصنلاحظ أنو

تعتمد عمى وسائط تكنولوجية مختمفة تتوائم مع متطمبات العصر من تكنولوجيا  أن المؤسسة
ووسائط وتعد الشبكة العنكبوتية وخدماتيا من أىم ىذه الوسائط حسب تصريحات الموظفين 

 ييلات عمى نسق المحمي والوطني والعالمي .وىذا لماتقدمو من خدمات وتس
 المطمب الثالث: نتائج الفرضية الثالثة

 من  الجزائر في ولاية الأغواط  المؤسسة الإتصالات نلاحظ أنو فيما يخص ما تستخدمو 

فقد أكد الموظفين أنيا تمبي إحتياجات تكنولوجيا الاتصال لتحسين الخدمات المقدمة لزبائنيا.
مع إحتياجاتو وأن المؤسسة تسعى دوما إلى مواكبة التطورات التكنولوجية لكي الزبون وتتلائم 

 تقدم لمزبون مايحتاجو من خدمات ويكون راض عنيا وتكون في المستوى المطموب. 
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 العام الاستنتاج:  رابع المطمب ال
  أداء  في تحسينموضوع دور تكنولوجيا الإتصال من الدراسة الميدانية التي قمنا بيا حول

الفرضية الأولى إستنتجنا أن  بمؤسسة إتصالات الجزائر بالأغواط  المؤسسة الخدماتية
أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة تساىم في تحسين الأداء الوظيفي لعمال  والمتمثمة في.

تسيم في تنمية أداء المعطيات أنيا  ومن خلال التحميل  ىذاو قد تحققت المؤسسة . 
أفضل وىذا ما ينعكس إلى  تحسين الخدمات وتحسين أدائيا وتقديم  الموظفين إلي مستوى

 الخدمات عمى أكمل وجو لجعميا تساير مختمف التطورات الحاصمة في مجال الخدماتي
 . لممؤسسة

  تكنولوجيا الاتصال الحديثة التي تتوفر عمييا  في أن والمتمثمةكما أوضحت نتائج الفرضية
لأننا وجدنا ي: الحاسوب الياتف والأنترنت.قد تحققت مؤسسة الإتصالات في الأغواط  ى

أن المؤسسة ليا إىتمام كبير بتكنولوجيا والإتصال وىذا نظرا لممكانة العالية التي يكتسييا في 
ديناميكية الخدمة التي يقدميا مما يجعميا ضرورية و أساسية لمواكبة مختمف التطورات 

سائل إستخداما داخل ىذه المؤسسة لإنيا تعمل الحاصمة وتعتبر الأنترنت ىي ضمن أنجع الو 
عمى الحصول عمى مختمف المعمومات والمستجدات مما يدفعيا إلى زيادة فعالية عممية 

 .الإتصال وتقويتيا سواء كان ىذا داخل المؤسسة أو مع زبائنيا 
  تكنولوجيا الاتصال تستخدم في مؤسسة  أما نتائج معطيات الخاصة بالفرضية الثالثة

لدور القيم والفعال الذي تقوم وىذا  قد تحققت .غواط  لتحسين الخدمات المقدمة لزبائنياالأ
البنية التحتية التي   بو ىذه التكنولوجية مما يجعميا أساسية وميمة في المؤسسة فيي بمثابة

 ىالمؤسسة و القاعدة الرئيسية التي تسمح ليا بمواكبة العولمة و الحفاظ عم اتقوم عميي
 .الداخمي أو الخارجي ىسواء كان ىذا عمي المستو  مكانتيا
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 توصيات القتراحات و الا 
  دور تكنولوجيا الاتصال في رفع أداء المؤسسة الخدماتية يمكن تقسيمو إلى عدة يكمن

 :عناصر رئيسية
 تحسين جودة الخدمات: 
 تتيح تكنولوجيا الاتصال لممؤسسات تقديم خدمات أكثر دقة وفاعمية، مما يعزز رضا 

 .العملاء
 إمكانية الوصول السريع لممعمومات تمكن من حل مشكلات العملاء بكفاءة أعمى. 
 تسريع العمميات: 
  تسيم تكنولوجيا الاتصال في تسريع عمميات التواصل الداخمي بين الأقسام، مما يقمل من

 .الوقت المستغرق في تنفيذ الميام
  يع الإجراءات وتقديم الخدمات بسرعة أتمتة العمميات والخدمات الإلكترونية تسيم في تسر

 .أكبر
 تعزيز التواصل الداخمي: 
  تسيل التكنولوجيا تبادل المعمومات بين الموظفين والإدارات المختمفة، مما يعزز التنسيق

 .والتعاون
  استخدام أدوات الاتصال الحديثة كالبريد الإلكتروني والرسائل الفورية يسيم في تحسين

 .المؤسسةتدفق المعمومات داخل 
 زيادة الكفاءة التشغيمية: 
  تساىم تكنولوجيا الاتصال في تحسين الكفاءة من خلال تقميل الأخطاء البشرية وتوفير

 .الوقت
 تساعد في تتبع الأداء وتحميل البيانات لاتخاذ قرارات أفضل. 
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 توسيع نطاق الخدمات: 
 ترنت، مما يزيد من قاعدة تتيح التكنولوجيا لممؤسسات الخدماتية تقديم خدماتيا عبر الإن

 .العملاء المحتممين
  تحسين تواجد المؤسسة عمى منصات التواصل الاجتماعي يساىم في جذب المزيد من

 .العملاء
 تحقيق ميزة تنافسية: 
  الاعتماد عمى تقنيات الاتصال الحديثة يساعد المؤسسات عمى التميز في السوق من

 .خلال تقديم خدمات مبتكرة وسريعة
 التحميلات والبيانات الكبيرة لتحسين استراتيجيات العمل وتقديم حمول مخصصة  استخدام

 .لمعملاء
 تعزيز تجربة العميل: 
  تساىم تكنولوجيا الاتصال في تقديم خدمات مخصصة وتفاعمية، مما يعزز رضا العملاء

 .وولائيم
 لعميلتوفير قنوات اتصال متعددة ومتاحة عمى مدار الساعة يساىم في تحسين تجربة ا. 
 إدارة المعرفة والمعمومات: 
  تساعد تكنولوجيا الاتصال في إدارة المعرفة داخل المؤسسة من خلال تسييل الوصول

 .إلى المعمومات والبيانات المطموبة
 تتيح إنشاء قواعد بيانات مركزية تسيل تخزين واسترجاع المعمومات اليامة. 
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لاتصال الحديثة كعنصر أساسي يدعم المؤسسات في سعييا يمكن اعتبار تكنولوجيا ا
لمواكبة التطورات العالمية والتكيف مع متغيرات البيئة المحيطة. تمعب ىذه التكنولوجيا دورًا 
محوريًا في تحديد طبيعة العمل داخل المؤسسة، حيث تؤثر بشكل كبير عمى جميع الأنشطة 

مات، وتحسين الكفاءة، مما يؤدي إلى رفع والعمميات. فيي تسيم في تسريع نقل المعمو 
 .مستوى الأداء العام لممؤسسة

بالنسبة للأفراد والمنظمات عمى حد سواء، فإن لتكنولوجيا الاتصال الحديثة أثرًا إيجابيًا 
ممحوظًا. عمى سبيل المثال، في مؤسسة اتصالات الجزائر، تسيم ىذه التقنيات في تحسين 

ن خلال توسيع استخداميا في مختمف عمميات العمل، الأداء الوظيفي بشكل كبير م
بالإضافة إلى التركيز عمى تطوير ميارات الموظفين في ىذا المجال. ىذه الاستراتيجيات 

 .تمنح المؤسسة ميزة تنافسية قوية مقارنةً بمنافسييا في السوق
حديثة. لا يمكن لأي مؤسسة تطمح إلى النجاح الاستغناء عن دور تكنولوجيا الاتصال ال

فيي تعزز من ثقافة التنافس بين الموظفين وتشجعيم عمى بذل جيد أكبر لتحقيق التميز. 
كما تساىم في تحسين الأداء المؤسسي من خلال تطوير الموارد البشرية عبر التدريب 

 .المستمر وزيادة الكفاءات المينية، خاصة فيما يتعمق باستخدام التقنيات الحديثة
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 الإستبيان
 البيانات الشخصية:  
 الجنس              ذكر                             أنثى  -1
   أخرى             متزوج /ة         الحالة العائمية    : أعزب     – 4
 المستوى التعميمي : -5
 ثانوي  -
 متوسط  -
 عي جام -
 ابتدائي  -

تكنولوجيا الاتصال الحديثة تساىم في تحسين الأداء الوظيفي لعمال  ول:المحور الأ 
 مؤسسة 

  ؟ماىي دوافع إدخال تكنولوجيا الاتصال الحديثة في  مؤسستكم -1
 تحسين الأداء الوظيفي

 سرعة الاتصال
 تحسين صورة المؤسسة

ىل ترى بان تكنولوجيا الاتصال الحديثة ساىمت في زيادة سرعة  الاتصال داخل  -2
 المؤسسة؟

 نعم -
       لا   -
 إذا كانت الإجابة ب"نعم "،ىل يرجع ذلك: -3
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 سرعة وصول وتداول المعمومة  -
  سيولة الاتصال بالموظفين -
 دقة المعمومة   -
أداء العاممين داخل كيف تساىم تكنولوجيا الاتصال المستعممة في المؤسسة من  رفع   -4

 المؤسسة؟ 
 السرعة في الإنجاز  -
 سرعة وصول المعمومات وشفافيتيا  -
 تقميل كمفة حفظ المعمومات والأرشيف - -
 التقميل من الأخطاء - 
 ماىي العوائق التي تحول دون مساىمة الاتصال في تحسين مستوى أداء الموظف ؟  -5-

 سوء التحكم في التقنيات الحديثة  
 الاستخدام غير الملائم لمتكنولوجيا

 ذا كانت الإجابة ب "نعم"، فمماذا؟ -6
 الحديثة  عدم التحكم في التقنيات

ضاعة الوقت   استخداميا في التسمية وا 
 استغلال ىذه التكنولوجيات لخدمة أغراض شخصية -

: تكنولوجيا الاتصال الحديثة التي تتوفر عمييا مؤسسة الأغواط  ىي:    ثانيالمحور ال
 حاسوب الياتف والأنترنتال
 ىل أنت تستخدم جياز الحاسوب  في عممك؟ -7

 نعم 
  لا
 إذا كنت تستخدم جياز الحاسوب في عممك، فيما تستخدمو؟ -8

 كاتبة تقارير العمل 



 لاحق انم
 

92 
 

  تخزين المعمومات والممفات 
 انت تستخدم شبكة الأنترنت في عممك:  -9

 نعم 
  لا

 في حالة استخدامك لشبكة الأنترنت فيم ا تستخدميا؟  -10
 الحصول عمى المعمومات وتبادل الممفات  -
 تواصل مع الزملاء ال -
 الاتصال بالجميور الخارجي لممؤسسة  
  الترويج والإعلان -

 ىل تعتمد عمى الياتف النقال في عممك؟ -11
 نعم 
  لا

 إذا كان اعتمادك عميو كثيرا في إنجازعممك،فيما تستخدمو؟ -12
 الاتصال بزملاء العمل  -
 التواصل مع الجميور الخارجي لممؤسسة  
  تخزين الممفات فيو لاستعماليا وقت الحاجة -
  
تكنولوجيا الاتصال تستخدم في مؤسسة  الأغواط  لتحسين الخدمات :  محور الثالثال

 المقدمة لزبائنيا.
ىل تسعى إدارة  المؤسس  الخدماتية لتنمية مواردىا البشرية من خلال التعميم  - 13

 والتدريب في مجال تكنولوجيا الاتصال الحديثة؟
 نعم 
 لا 
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ىل تخطط المؤسسة إلى تعميم استخدام تكنولوجيا الاتصال عمى مستوى جميع  - 14
 ؟ةإدارا
 نعم 
 لا 
ىل تحرص المؤسسة مستقبلا إلى توفير المساعدة التقنية لموظفييا في حالة وجود  15

 دام تكنولوجيا الاتصال؟ مشاكل عند استخ
 نعم 
 لا 
 

ىل تخطط المؤسسة إلى تعميم استخدام تكنولوجيا الاتصال عمى مستوى جميع  - 16
 إدارتيا ؟

 نعم 
 لا 

لى تبني كل ماه وجديد من وسائل تكنولوجية جديدة لمتميز في الأداء ىل تتطمع المؤسسة  إ
 مستقبلا؟

 نعم 
 لا 

 حسب رأيك كيف تساىم تكنولوجيا الإتصال في تفعيل أداء داخل المؤسسة ؟
........................................................................................

........................................................................................ 
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